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1. Introduccion

El presente trabajo tuvo su origen en el estudio y la investigacion de la disculpa
publica. Sin embargo, al comenzar a investigar sobre la creacion y desarrollo del
modelo de la disculpa publica, asi como en el estudio de su taxonomia, se encontrd
con un hueco académico en cuanto a la crisis de comunicacion politica. Por lo tanto
se determin6 generar una nueva propuesta de modelo de andlisis de la reparacion
de laimagen para la comunicacion politica, pues fue notoria la ausencia de un marco
gue se enfoque exclusivamente en este campo de la comunicacion politica, como

se podra ver en el apartado de la justificacion de esta tesis.

El objetivo del mencionado modelo es proponer un marco que complementa a los
que han dominado el andlisis de la reparacion de la imagen del 2008 al 2018 (Zurro-
Anton et al., 2021) de manera que se pueda tener una mejor aproximacion teérica y
nuevas soluciones practicas. Dichas soluciones y marco, deberan funcionar a
manera de hoja de ruta para quienes estudiamos y trabajamos fenémenos como las

crisis comunicativas y la reparacion de la imagen en el ambito politico.

Este hueco en la teoria de comunicacion de crisis es evidente no solo al revisar la
literatura tedrica. También se confirma al consultar handbooks clave, como la
edicibn mas reciente de Ongoing Crisis de Coombs, cuyo indice no contiene

ninguna mencién sobre este tema (Coombs, 2019).

El modelo que se presenta en este documento se basa en la diferencia de la
naturaleza de las acciones, stakeholders. También toma en cuenta la razén de ser
de los actores politicos e instituciones publicas divergen de las organizaciones
privadas, ya sean organizaciones de la sociedad civil, figuras publicas (no politicas)
U organizaciones como empresas privadas. Es del estudio de las crisis de estos

ultimos de donde nace la teoria clasica de reparacion de la imagen de Benoit, asi


http://paperpile.com/b/mjelo7/OI1i
http://paperpile.com/b/mjelo7/OI1i

como la Situational Crisis Communication Theory de Coombs y posteriormente se

hacen adaptaciones a la politica.

Es por las diferencias antes mencionadas que se identifica la necesidad de un
modelo que se centre especificamente en la cosa publica, pues las intenciones,
interacciones y riesgos son inherentemente distintos a la practica privada.
Finalmente, subrayar que este trabajo busca encontrar un modelo que pueda ser de
utilidad para la academia, pero también para quienes trabajan las aplicaciones
practicas de la comunicacion politica, como consultores, directores de comunicacion

de organizaciones publicas o politicos.



2. Marco teorico y conceptos
fundamentales

Esta tesis parte del andlisis de los modelos mas utilizados en materia de manejo de
comunicacion de crisis del 2008 a 2018, que son los de Benoit y Coombs, de
acuerdo con el estudio de Zurro-Antén, et al. (2021). Previo a repasar estos
conceptos, aclaramos algunas definiciones de la comunicacion politica,
empezaremos por definir qué es una crisis, como y por qué dafia a una empresa
para luego llevarlo al terreno de la politica, definiendo la crisis politica, la crisis de
comunicacion politica y finalmente revisaremos el modelo crisis exploitation o

explotacion de crisis.

2.1 Crisis politica

Para el estudio de las crisis en la comunicacion politica, es fundamental establecer
una conceptualizacion precisa del término "crisis". Dilenschneider (2000) define una
crisis como un evento que representa una amenaza significativa para la reputacion
de una organizacion. Sin embargo, en el panorama comunicacional contemporaneo,
esta nocion requiere una matizacion. No toda manifestacion negativa, como un
namero limitado de interacciones adversas en redes sociales o una critica en un
medio de escasa credibilidad, constituye per se una crisis. Es imperativo que la
situacion presente un riesgo tangible y sustancial para la reputacion institucional

para ser clasificada como tal.

Natti, Rahkolin y Saraniemi (2014, p. 234) ofrecen una definicion que conceptualiza
la crisis como “un momento inesperado, negativo y serio 0 un proceso que amenaza
el valor fisico y/o inmaterial de una organizacién”. No obstante, esta definiciéon es
insuficiente en el ambito de la politica, ya que su enfoque se limita a las
organizaciones y excluye a los votantes y a la ciudadania, actores esenciales en el

contexto politico.


http://paperpile.com/b/mjelo7/OI1i

Coombs (2007, p. 3) proporciona una definicion mas alineada con la comunicacion,

al establecer la crisis de la siguiente manera:

Definimos crisis como una amenaza significativa para las operaciones que
podria tener consecuencias negativas si no se maneja de manera apropiada.
En el manejo de crisis, la amenaza es el dafio potencial que la crisis le puede
infligir a una organizacion, a sus stakeholders, y a la industria. Una crisis puede
generar tres amenazas relacionadas (1) seguridad del publico, (2) pérdidas
financieras y (3) dafio a la reputacion. Algunas crisis, como los accidentes
industriales, producen dafio, lo que puede resultar en heridas e inclusive
pérdidas humanas. Las crisis pueden causar pérdidas financieras al interrumpir
las operaciones y generar pérdidas en la intencién de compra, market share o

creando potenciales demandas relacionadas con la crisis.

A pesar de que la definicion de Coombs propuesta en el 2007 es bastante amplia,
debemos tener claro que no esta pensada especificamente para la comunicacion
politica. Por el contrario, esta planteada para las crisis que detienen la produccion
de un bien, pero esta no es la tarea principal de un gobierno: vender productos ni
generar valor agregado. Tampoco en una crisis politica se crean problemas con los
accionistas o para la “industria” pues no existe algo como la industria de los
gobiernos, aunque si puede haber responsabilidad compartida entre distintos
niveles de gobierno. Adicionalmente, es la naturaleza de los gobiernos democraticos
cambiar con cierta periodicidad de partido y gobernante en el poder, por ende, de

ideologias y estilos de manejo y administracion del gobierno.

n una obra posterior (2019), Coombs adopta una definicion de crisis propuesta por
Perry como “la caida de un sistema que genera estrés compartido”. Sin embargo,
cabe senalar que Perry (2007, p. 15), en el capitulo “What Is a Disaster?” del
Handbook of Disaster Research, no define directamente la crisis, sino el desastre,

y subraya la complejidad de su delimitacion:



Cada investigador debe decidir [como se define un desastre]. Esta no es una
tarea empirica. Se deben tomar decisiones sobre aspectos fundamentales,
como si los desastres son fendmenos sociales, si son los eventos con los
gue suelen asociarse o incluso algun proceso natural o tecnoldgico. La serie
de definiciones mencionadas en este capitulo busca un punto de partida al
identificar areas de consenso en lo que podria considerarse un mar de
diferencias. (Perry, 2007, p. 15)

La ambigtiedad de la definicién utilizada por Coombs en su obra de 2019 es tal que
podria abarcar incidentes menores, como la recepcion de mensajes negativos
aislados en una red social o un articulo critico en un medio de comunicacion sin

afinidad ideoldgica, que dificilmente configuraria una crisis en el sentido estricto.

En contraste, la definicion propuesta por Saura (2005, p. 13) resulta mas pertinente
para el andlisis de la comunicacion politica, al considerar la crisis como "una
situacion grave que afecta a la empresa/institucion en alguna de sus funciones y
con potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos claves o grupos
de interés y/o generar un impacto negativo en los medios y/o crear una imagen
negativa ante la opinién publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la
entidad". Esta formulacion incorpora la reputacién como un valor intangible crucial
para los actores politicos, reconociendo que una crisis puede deteriorar la imagen

publica ante los medios y la poblacion, y escalar para afectar a los publicos clave.

[La crisis es] Una situacion grave que afecta a la empresa/institucion en alguna
de sus funciones y con potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus
publicos claves o grupos de interés y/o generar un impacto negativo en los
medios y/o crear una imagen negativa ante la opinién publica y/o afectar los

resultados o la viabilidad de la entidad.



Thompson (2000, p. 245) contextualiza el escandalo, una forma de crisis, como
"batallas por el poder simbdlico en las que estan en juego la reputacion y la
confianza". De esta concepcion se derivan tres elementos clave: el poder simbalico,

la reputacion y la confianza.

La reputacion de un actor politico es vulnerable durante una crisis, ya que un ataque
exitoso puede menoscabar su credibilidad y, por ende, su capacidad para influir y
su legitimidad. Es crucial reconocer que, en el ambito politico, los incidentes
mediaticos a menudo responden a agendas subyacentes, ya sea del medio de
comunicacién que busca aumentar su alcance o de un adversario politico que busca
erosionar la reputacion del oponente (Dezenhall y Weber, 2011). Narrativas con el
propdésito de socavar la reputacidén o generar conflictos también pueden surgir sin la
presencia de una crisis inminente, impulsadas por actores domésticos o extranjeros
(Rubio Nufiez, Garcia Ross0, & Sanchez, 2024).

La confianza, el tercer concepto clave en la definicion de Thompson, se define en
ciencia politica como "la creencia de que el gobierno esta operando de acuerdo con
las expectativas propias de coémo deberia funcionar el gobierno” (Miller, 1974, p.
989). Extrapolando esta definicion al ambito politico, se afiade la confianza en los
actores politicos, sean candidatos, funcionarios o instituciones. Para los propésitos
de este estudio, se propone la siguiente definiciébn de confianza: la creencia de que
los politicos, candidatos o titulares de un 6rgano de gobierno acttan
conforme a las expectativas de conducta de una persona publica en dicho

cargo.

Habiendo abordado la crisis como fendmeno general, el enfoque de esta tesis se
circunscribe a la crisis en la politica. Por ello, es necesario aproximarse a esta para,
posteriormente, integrar la crisis comunicativa con la crisis politica, resultando en el

concepto de crisis en la comunicacién politica.



Offe (1976) define la crisis politica como el proceso en el cual la estructura de un
sistema es cuestionada. Por su parte, Boin, ‘t Hart y McConnell (2009, pp. 83-84)
plantean que las crisis politicas son “eventos o desarrollos percibidos ampliamente
por miembros de una comunidad relevante como una amenaza urgente a los valores
de la comunidad y sus estructuras”. Si bien esta definicion incorpora la percepcién
comunitaria, presenta una limitacion al centrarse exclusivamente en la percepcion
externa, sin considerar el entorno interno del actor politico. Existen situaciones en
las que un incidente, aunque no llegue a ser percibido como crisis por el publico
general, es gestionado como tal por el actor politico y su equipo, interrumpiendo sus
actividades habituales. Ademas, esta definicion omite la dimension fisica de la crisis,
como la destruccién de propiedad publica o privada o el riesgo a la integridad fisica

de la ciudadania.

En virtud de lo expuesto, se propone la siguiente definicibn de crisis para este
trabajo: una interrupcidén inesperada de las actividades cotidianas que
cuestiona la continuidad en el cargo de un actor politico debido a una pérdida
de confianza y/o un potencial dafio a su reputacién y a la comunién con los
valores de sus stakeholders. Esta definicion busca encapsular la crisis como una
situacién disruptiva que entrafia un riesgo para el actor politico al afectar su

percepcion y su relacién con su base de apoyo.

Respecto a los detonantes de las crisis, McLaughlin, Cody y Rosenstein (1983, p.
109) identifican cuatro categorias de reproches o declaraciones que motivan

disculpas o explicaciones:

1. expresar sorpresa o disgusto,

2. sugerir que la persona blanco de los reproches es moral o
intelectualmente inferior,
pedir una explicacion, y

regafno a la otra persona.
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A estas causales se afiade una quinta categoria crucial en el contexto de la crisis
comunicativa: la incompetencia. Si bien podria considerarse un subtipo de las

anteriores, su relevancia justifica su inclusion explicita.

Una vez que se desata una crisis, la gestion de la reputacién adquiere una
importancia critica. Coombs (2007) postula tres reacciones negativas cuando la
responsabilidad de una crisis recae en una organizacion: (1) dafio a la reputacion
organizacional, (2) reduccion de la intencibn de compra y (3) aumento de la
comunicacion boca a boca negativa. La complejidad de restaurar la confianza en un
actor postcrisis radica, segun Kim, Ferrin, Cooper y Dirks (2004), en la necesidad
de que dicho actor (1) asuma acciones que en muchos casos no fueron
directamente cometidas por él y (2) restablezca la confianza con individuos que no

fueron directamente afectados por las acciones en cuestion.

A estos ultimos, los espectadores de una crisis que no sufrieron un impacto directo,
Coombs los denomina voyeurs. Estos voyeurs constituyen el pablico que, pese a no
ser afectados directamente por la crisis, pueden manifestar su descontento a través
de la comunicacion boca a boca o en redes sociales, especialmente cuando el actor
principal tiene una alta responsabilidad en la crisis. En casos extremos, pueden
experimentar un fenébmeno conocido como schadenfreude (Coombs y Holladay,

2005), derivando placer del sufrimiento del

Adicionalmente, existe un orden de prioridades que se debe tener en cuenta cuando
tratamos una crisis, el primero es cuidar la integridad fisica de los stakeholders,
posterior a esta se puede diseminar informacién, aunque existen casos en los que
la integridad de los stakeholders depende de dicha informacion. Por ello sefiala
Struges que la informacion ayuda a sobrellevar la amenaza psicolégica de la crisis
(Sturges, 1994).

11



Cuando una crisis ocurre, la poblaciéon que no fue afectada quiere saber queé
sucedid. Los expertos suelen hablar de un vacio de informacion creado por la crisis.
Los medios de comunicacién intentaran llenar dicho vacio y ser la fuente clave de
informacion (Coombs, 2007). Mas alla, los stakeholders necesitan saber qué
sucedio y cuales son los pasos que se estan llevando a cabo para protegerlos de
crisis similares en el futuro (acciones correctivas), para saber que estan seguros
(Sellnow et al 1998).

Es en esta etapa donde la estrategia de control de crisis toma forma, pues debemos
de aprovechar ese vacio para imponer nuestra narrativa y posteriormente dar paso
a la reparacion de la imagen. Esas estrategias serdn abordadas en la siguiente

seccion.

2.2 Revision del modelo de reparacion de imagen de
Benoit

El modelo de reparacion de imagen propuesto por Benoit, inicialmente denominado
"restauracion de la imagen" en su primera edicion de 1995, evolucioné a
"reparacion” al reconocer que el prestigio, una vez menoscabado por una crisis,
dificilmente recupera los niveles positivos previos en términos de aprobacién o
percepcién publica, andlogamente a un objeto fragil que, una vez fragmentado, no
retorna a su estado original a pesar de ser ensamblado (Benoit, 2014). Dicho
modelo aborda la gestion de la reputacion organizacional postcrisis, orientandose a
la recuperacion de la confianza de sus stakeholders. Para tal fin, Benoit (2014)
clasifica las estrategias de reparacion de imagen en cinco categorias principales: 1)
negacion, 2) evasion de la responsabilidad, 3) reduccion de la ofensa, 4) acciones

correctivas y 5) mortificacion.

El primer grupo, la negacion tiene dos formas distintas: endosar la culpa y la

negacion simple. La negacién simple, como su nombre lo indica, es cuando un actor

12



niega haber dicho o hecho algo por completo. Endosar la culpa es cuando se le

atribuye la responsabilidad del acto en cuestién a un tercero (Benoit, 2014).

El segundo grupo es la evasion de la responsabilidad que tiene a su vez, cuatro
formas (Benoit, 2014): 1) provocacion, 2) derrotabilidad, 3) accidental y 4) buenas

intenciones.

La primera forma, provocacion, es cuando un actor alega que sus acciones fueron
en respuesta a otro acto ofensivo. La segunda, derrotabilidad, ocurre cuando una
accion es resultado de la falta de informacion o la imposibilidad de controlar los
eventos que se desencadenan de un acto. Accidental, la tercera forma, Se presenta
el incidente como un suceso fortuito, inherente a la naturaleza de los
acontecimientos y ajeno a la voluntad del actor. Finalmente, los errores hechos con
buenas intenciones sugieren que la organizacién debe tener menor responsabilidad

con respecto a los hechos porque no fue una accioén deliberada (Benoit, 2014).

Por su parte, la tercera categoria de esta estrategia, reducir la ofensa, tiene seis
tipos:
1. Amortiguar se utiliza para incrementar los sentimientos positivos de la
audiencia hacia el actor, para con ello disminuir los sentimientos negativos.
2. Minimizacion es cuando la parte acusada intenta reducir la percepcion de
los dafios.
3. La diferenciacion distingue el acto en cuestién de otros similares, pero mas
ofensivos.
4. Trascendencia es cuando se busca darle un angulo mas favorable a la
situacion para mejorar la imagen del causante.
5. Atacar a la parte acusatoria es cuando el inculpado busca atacar la
credibilidad del acusador.
6. Compensacion se intenta reparar los dafios materiales con una

recompensa econdémica o material.
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Acciones correctivas es la cuarta categoria de la estrategia y tiene dos tipos,
1. es la correccion de los dafios y
2. pequefios pasos, que son acciones de poca repercusion para prevenir que
se repita la situacion. Ambos pueden ocurrir en conjunto o por separado
(Benoit, 2014).

Finalmente, la quinta categoria de estrategia es la mortificacion, la cual sucede
cuando el actor admite el comportamiento o accién, se disculpa y pide perdén.
Aunque esta estrategia puede tener efectos positivos 0 negativos, también abre la
posibilidad de acciones legales por la parte dafiada los cuales podrian ser peores
gue el dafio reputacional, pues podria significar el fin de la organizacién o del actor
en cuestion. (Benoit, 2014). A manera de resumen, el siguiente recuadro presenta

las estrategias para reparar la imagen de Benoit.

Estrategias parareparar laimagen de Benoit

. Negacion simple
Negacion
Endosar la culpa

Provocacion

., . Derrotabilidad
Evasion de la responsabilidad _
Accidental

Buenas intenciones

Amortiguar

Minimizacion

Reducir la ofensa Trascendencia

Atacar a la parte acusatoria

Compensacion
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Correccion de los dafios

Acciones correctivas Pequefios pasos para prevenir que se repita
la situacion
Mortificacion Pedir disculpas

Fuente: elaboracion propia, con informacién de Benoit, 2014

2.3 Revision del modelo Teoria de Crisis de
Comunicacion Situacional

El modelo de Coombs, analisis Teoria de Crisis de Comunicacién Situacional (SCCT
por sus siglas en inglés), y sus variaciones, es el méas utilizado de acuerdo con el
estudio de Zurro-Antén et al (2021). Este modelo se compone de dos partes: la
primera parte es la fuente, es decir el origen de la crisis, y se agrupan en los clusters
de responsabilidad que se explicaran en el siguiente parrafo, (Coombs, 2007) y la
segunda es un modelo de reparacién de la imagen que son las estrategias

discursivas que utiliza el actor (Coombs, 2019).

La SCCT presenta tres grandes grupos o clisteres de responsabilidad, de acuerdo
con Coombs (2007) los cuales son:

e Cluster de la victima: donde hay baja responsabilidad, es en casos como
desastres naturales, terrorismo, o violencia fisica externa.

e Cluster del accidente: donde hay minimas atribuciones de responsabilidad,
como en caso de accidentes derivados de errores técnicos, casos que son
considerados no intencionales o incontrolables por la organizacion.

e Cluster prevenible: aqui la carga de responsabilidad es alta, por ejemplo,
errores humanos, asi como errores con alta carga moral como robo o

desfalco.
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Por otra parte, Coombs presenta también cuatro posturas para reparar la imagen,
negacion, disminucién, reconstruccion, amortiguacion. Estas cuatro posturas tienen

a su vez, subtipos propios (Coombs, 2019).

La negacion, cuenta con tres tacticas, que son:

1. Atacar a la parte acusatoria, cuando se enfrenta a la parte que asegura existe
una crisis y puede incluir una amenaza para acentuarla.

2. Negacion plena, cuando se niega la crisis y se explica porque no existe tal crisis.

3. Chivo expiatorio es cuando una persona o grupo fuera de la organizacion es

culpado por la crisis.

La postura de disminucion cuenta con dos subtipos, la primera es excusar, cuando
se minimiza la responsabilidad, y puede incluir la negacion de una intencién de
hacer un dafio o argumentar que la parte acusada no podia tener control de los
eventos que llevaron a la crisis. El segundo subtipo es justificacion, cuando se

intenta minimizar el dafo asociado a la crisis.

La reconstruccion contempla dos subtipos, compensacion, en el cual el se da dinero
o regalos a las victimas de la crisis. El segundo subtipo es la disculpa, es cuando la

parte acusada acepta toda la responsabilidad de la crisis y pide perddn.

Finalmente, la amortiguacion cuenta con tres subtipos. Recordar, en el cual la parte
acusada le dice a los stakeholders de sus buenas obras pasadas. Congraciarse, en
el cual la organizacion alaba a stakeholders. Victimizarse, en el cual la parte

acusada explica como también ha sido una victima de la crisis.

A continuacion, se resumen todas las posturas y sus tipos en un cuadro:

16



Negacion Reconstruccion

Atacar a la parte acusatoria Compensacion

Negacion plena Disculpa

Chivo expiatorio

Disminucion Amortiguacion

Excusar Recordar

Justificacion Congraciarse
Victimizarse

Fuente: elaboracién propia con informacion de Coombs, 2019

2.4 Revision del modelo Crisis exploitation de Boin,
't Hart y McConell

Existe un modelo dentro de las Relaciones Publicas Politicas al que Coombs llama
“(..) la articulacion mas detallada de la comunicacién de crisis politica” (Coombs
2020, p.214). El modelo llamado crisis exploitation o explotacion de crisis en

espafiol.

El modelo de explotacion de crisis es llamado asi porque una parte puede explotar
una crisis o desastre para su beneficio politico. De acuerdo con este modelo, los
actores politicos buscan imponer sus encuadres para generar cambios de politica
publica, por lo que se genera una competencia por imponer dichos encuadres como
narrativa dominante. Para lograr imponer estos encuadres hacen uso de distintas
estrategias, para atraer o cambiar la atencion del publico y deshacerse o imponer

nuevas politicas publicas (Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009).

17



De acuerdo con este modelo las crisis son “Eventos o desarrollos ampliamente

percibidos por los miembros de comunidades relevantes como amenazas urgentes

a los valores y estructuras fundamentales de la comunidad” (Boin, ‘t Hart y

McConnell, 2009 p. 83) y de acuerdo con estos mismos autores (Boin, ‘t Hart y

McConnell, 2009) una situacion de crisis se puede enfrentar de tres maneras:

1. Negacion. Se niega 0 minimiza que la situacion sea una crisis, y por ende,

Sus repercusiones.

2. Amenaza critica. Se encuadra la situacion como amenaza critica para el

bien comun y por lo tanto se toman posturas defensivas a priori del statu quo

y sus politicas.

3. Oportunidad critica. Se califica la situacion como una oportunidad critica

para exponer las deficiencias del statu quo. Lo que genera una predisposicion

para cambiar la politica publica.

Situacion

Percepcién,
interpretacion, y
encuadre (actor 1,

Valores, intereses,
posiciones (actores
1.2,..)

No hay crisfs
Posicidn politica:
No hay culpa
Actuar en politica
publica: Todo se
mantiene igual

Crisis como
amenaza
Posicion politica:
Culpa difusa
Actuar en politica
publica: Defender
el status quo

Crisis como
oportunidad
Posicion politica:
Culpa enfocada
Actuar en politica
publica: Atacar el
status quo

Fuente: Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 84

18



De acuerdo con los autores hay dos tipos de explotacion de la crisis, la explotacion
politica y la de politica publica. La politica es el golpeteo entre gobierno y oposicién,
dentro y fuera de las instituciones gubernamentales. Mientras que la politica publica
es la lucha entre el statu quo y el cambio en regulaciones Boin, ‘t Hart y McConnell,
2009).

En el ‘juego’ (sic) de la politica publica hay propuestas regulatorias y administrativas
por parte de quienes apoyan el statu quo (gobernantes) y de los que abogan por el
cambio (criticos). Estos pueden incluir a sus aliados dentro del gobierno como los
jefes de gobierno, secretarios, ministros, y sus aliados politicos dentro del gobierno
como personal gubernamental y cabezas de agencias gubernamentales; asi como
aliados fuera del gobierno (periodistas criticos, organizaciones civiles, grupos de

interés, e incluso victimas y sus voceros (Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009).
En el caso de una crisis, la oposicion decide si culpar a los gobernantes por la crisis,
mientras que la clase gobernante puede esquivar, minimizar, aceptar o entrar en un

duelo (intercambio de culpa) (Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009).

De esta manera, los autores enmarcan los posibles escenarios de la siguiente

forma:
Crficos Gobernantes Culpa difusa Culpa enfocada
I. Minimizacién de la culpa IIl. Aceptacién de la culpa
Probabilidad alta de escape de la
Aceptar la responsabilidad|élite. Probabilidad alta de dafio a la élite.
lll. Esquivar la culpa IV. Duelo de culpa
Probabilidad alta de escape de la Dafio, escape, remocion, de la élite, todo es
Negar la responsabilidad |[élite. posible.

Fuente: Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 89

La explotacién de crisis en cuanto a politica publica y regulacion, derivado de una
crisis, explica posibles escenarios donde existe el potencial de intervenir por parte
de la oposicién. En este caso, la oposicion debe evaluar qué tan profunda es la crisis

y proponer de manera exitosa un cambio de politicas publicas y regulaciones, que
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puede ir desde un cambio gradual a un cambio completo. (Boin, ‘t Hart y McConnell,
2009).

Apoyan el cambio

Presionan por cambio de paradigma Presionan por reforma incremental

poyan el statu quo

l. Inpasse de politica publica o IIl. Impasse de politica publica o imposicién de
Resistir cambio de politica |cambio de paradigma impuesto por |paradigma ajustes incrementales impuesto por
publica politica. politica.

lll. Cambio profundo y rapido
Cambio gradual de retérico/simbolico; mas cambio IV. Ajuste incremental negociado
politica publica sustantivo incremental.

Fuente: Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 90

A manera de resumen de este capitulo, recordemos que en el apartado 2.1 se

establece la definicion de crisis de la siguiente manera:

Una inesperada interrupcion de las actividades del dia a dia ya que cuestiona
la continuidad en el cargo de un actor politico por una pérdida de confianza
y/o potencial dafio a su reputacién y comunion con los valores de sus

stakeholders.

Se revisaron los modelos de manejo de crisis de Reparacion de la Imagen, Coombs
y el modelo de explotacion de crisis. Una vez revisados los modelos, se puede
vislumbrar que el modelo de Benoit no es especifico para las crisis de comunicacion
politica, aunque si es un modelo retorico, es decir un modelo generalista de manejo

de crisis.

Por su parte, el modelo de Coombs no fue pensado para la comunicacién de crisis
politica. El mismo autor lo hace saber en un texto donde aborda algunas diferencias
con las crisis politicas (Coombs, 2020).

Finalmente, el modelo crisis exploitation, aborda algunos aspectos muy especificos

para la comunicacion politica, su principal virtud es que identifica que las crisis

politicas son competencias de encuadres entre dos 0 mas grupos ademas de
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desarrollar como entre ambos grupos puede existir una pugna por imponer los

modelos posibles escenarios y probables resultados.
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3. Necesidad de un nuevo modelo para
el analisis de una crisis de
comunicacion politica

Como ya se ha comentado, existe la necesidad de generar un modelo nuevo de
analisis de crisis especifico para la comunicacion politica. Lo anterior, derivado de
gue los modelos imperantes del analisis de crisis en la ciencia de la comunicacion
son el modelo de Teoria de la Crisis Comunicativa Situacional (SCCT por sus siglas
en inglés) de Coombs (2007b), y el de reparacion de la imagen (Benoit, 2014) de
acuerdo con la investigacion de Zurro-Anton, Moreno, y Fuentes-Lara (Zurro-Antén,
et al, 2021), cuentan con diversas limitantes para la disciplina de comunicacién
politica pues fueron concebidos para la comunicacion de entes privados. Las
limitaciones de este modelo, asi como las del modelo de crisis exploitation se

revisaran a continuacion.

Empezaremos por resaltar que los modelos tanto de Benoit, como de Coombs no
fueron pensados para la cosa publica; el caso de Benoit es un modelo generalista 'y
posteriormente se adapta para la comunicacion politica, mientras que el SCCT de
Coombs es especifico para las organizaciones privadas por lo que no son ideales
para la comunicacién politica, puesto que los ambitos publicos y privados parten de

supuestos distintos.

Los supuestos por los cuales estos modelos no son ideales para la comunicacion
politica seran sefialados a continuacion, pero se resumen en seis apartados: 1. las
diferencias entre los actores publicos y privados; 2. la forma de clasificar las crisis;
3. la responsabilidad; 4. la hipersegmentacion; 5. la congruencia e 6. inmediatez.

Finalmente, se abordaran las limitaciones del modelo de explotacion de crisis.
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3.1 Diferencias entre los entes publicos y privados

Existen distintas razones por las cuales los actores publicos y privados son distintos,
en general se agrupan en las diferencias en stakeholders, en quién esta detras de
las crisis, la frecuencia de compra, el marco legal de las empresas y los gobierno y
la razén de ser de las empresas y los gobiernos. A continuacion, se abordaran

algunos de los aspectos mas relevantes para el presente trabajo.

Los stakeholders a los que aluden en las teorias de Coombs y Benoit son distintos
a los de la politica, por ejemplo, cuando Coombs habla de stakeholders impactados
por una crisis aclara que pueden ser afectados de manera fisica, emocional y/o
financiera y los define de la siguiente manera: “Un diverso grupo de stakeholders
son afectados de manera diversa, incluyendo miembros de la comunidad,

empleados, clientes, proveedores y accionistas” (Coombs, 2007b).

Es claro que los stakeholders a los que se refiere Coombs son los de una empresa
privada, pues nunca habla de los miembros de un partido politico, ni de sus
simpatizantes, votantes o ningun aspecto que nos haga pensar que estamos
hablando de politica, de la vida publica o de una organizacion publica. Mientras

tanto, para Benoit no hay una clara distincién de quiénes son los stakeholders.

Es por ello que debemos pensar en stakeholders enfocados a la politica y las
organizaciones publicas, una definicion mas aproximada seria “Cualquier grupo que
puede afectar, o ser afectado por el comportamiento de una organizacion.” (Agle,
Mitchell y Sonnenfeld, 1999).

Desde la perspectiva de lo publico podemos pensar en los militantes y simpatizantes
de un partido, los empleados (de confianza y sindicalizados) de una organizacién
publica, incluso los seguidores de un candidato politico en particular, asi como los
votantes. Pero no existe, por ejemplo, un equivalente a una junta de accionistas a

los que un gobernante tenga que rendir cuentas, aunque si un cuerpo difuso de
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votantes, mismos que serian accionistas (pues eligen al lider de la organizacién) y
compradores (por el proceso de votacion) de manera simultdnea en el modelo de

Coombs.

Adicionalmente, debemos hacer una distincion entre los trabajadores de una
empresa y quienes laboran en un gobierno y/o un partido. Los trabajadores de una
empresa generalmente son contratados de manera individual, y responden a sus
resultados. No obstante, al menos en México, los trabajadores de partidos y
gobierno en rangos medios y bajos suelen ser sindicalizados, lo que significa en
estos términos, que no responden a los resultados de su trabajo, ni pueden ser
despedidos por su superior inmediato, ni por nadie de la estructura gubernamental.
Esto genera tensiones adicionales, pues dada esta disfuncion de poder, no
responden a los intereses del gobierno en turno, sino a los del sindicato al que

pertenecen y que garantiza su permanencia laboral, bdsicamente de por vida.

Otra diferencia entre los stakeholders de las organizaciones privadas y las publicas
es la frecuencia de acciones de compra. Es decir, el equivalente al acto de compra
en una organizacion publica es la votacion y se da con menor frecuencia en la
politica. En el modelo americano se da cada dos afios a nivel federal, mientras que,
en el caso mexicano, es cada tres, en ambos casos hay distintos cargos a elegir. A
diferencia de las empresas donde las compras pueden suceder todos los dias y que
jamas veran a todos sus compradores ejecutar la accion de compra en un dia. Cabe
subrayar que esto puede no aplicar del todo en organizaciones politicamente activas
gue no dependen de votaciones, pero si de donaciones.

Los objetivos de las organizaciones también son distintos, mientras que las
empresas buscan generar ganancias, los objetivos de los gobiernos son proteger y
empoderar a los ciudadanos (Lakoff, 2008). Adicionalmente, las empresas pueden
hacer todo aquello que no esta prohibido por las leyes mientras que los gobiernos
pueden hacer aquello que les es permitido por las leyes. Esta diferencia genera

ritmos distintos de trabajo, e incluso una diferencia sustancial en la cantidad
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requerida de burocracia en sus procesos. Aunque, si existen algunos actores
politicos que estan en un espectro difuso, como los medios de comunicacion que si
requieren de ingresos de sus clientes (ya sean suscripciones, ventas de espacios
publicitarios, o algin modelo mixto) y las organizaciones de la sociedad civil

organizada, que de manera generalizada subsisten de donativos.

Otra razén para proponer un nuevo modelo son los distintos fines para los que opera
un gobierno y una empresa. Una empresa busca generar ganancias para si y para
Sus accionistas pues esta es la Unica forma en la que sobrevivira, el Estado tiene
como fin proteger los intereses de los ciudadanos. Aunque esta idea es mejor
desarrollada en un texto de Coombs sobre las diferencias entre el manejo de crisis
en una entidad privada y en la politica, al decir: “Una diferencia clave es que las
corporaciones se enfocan en las ganancias mientras que los politicos se enfocan
en el podery las ideas.” (Coombs, 2020 p. 208). Estas diferencias entre las razones
de ser resultan elementales, pero importantes para destacar los fines con los cuales

operan.

Las diferencias entre estos entes también se pueden ver reflejadas en las crisis, de
acuerdo con Coombs (2007), una crisis puede tener tres posibles consecuencias
negativas para la organizacion: pérdidas financieras, poner en riesgo la seguridad

del pablico (aqui pensado como clientes) y pérdidas de reputacion

Sin embargo, el bienestar de la ciudadania no se ve reflejado en el punto
anteriormente descrito, las empresas no se encargan de observar el bien coman,
asunto que si es una de las metas primordiales de los gobiernos, incluso para
cumplir con el objetivo del bien comun los gobiernos en muchos casos deben de
vigilar el comportamiento de las empresas. Cuando una empresa tiene una crisis
gue involucra pérdidas humanas, materiales o financieras para la ciudadania los
gobiernos son cuestionados por no haber vigilado el actuar de las empresas, por lo
gue esto también se debe reflejar en la definicion de crisis para nuestro modelo de

crisis en politica, asi como en la manera de abordar una crisis.
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Ahora bien, la politica no es solo la eleccion de quién dirige una demarcacion

territorial, quién hace la ley o quién imparte justicia, y el ejercicio del poder. La

politica es parte de la identidad de una persona, las creencias politicas son parte de

la identidad a grado tal que desestimamos hechos cientificos para defender actores,

partidos, como factores de identidad de pertenencia a ciertos grupos sociales

(Kaplan, Gimbel & Harris, 2016), cosa pocas veces vista en la defensa de

marcas/em presas.

Diferencias entre los entes publicos y privados

Entes publicos

Entes privados

Stakeholders

Militantes y simpatizantes de
un partido, los empleados (de
confianza y sindicalizados) de
una organizacion publica,
incluso los seguidores de un
candidato politico en particular

y votantes.

Miembros

de la comunidad,

empleados, clientes, proveedores

y accionistas

Frecuencia de

compra

Poco frecuente

Constante

Objetivos de las

organizaciones

Proteger y empoderar a los

ciudadanos

Generar ganancias

Colectividad

Parte de la identidad

psicoldgica de la persona

Intereses similares

Fuente: elaboracion propia

Una vez establecidas estas diferencias que son elementales, pero importantes ya

gue marcan el origen de las diferencias entre estos tipos de entes y actores, hemos

de revisar como se clasifican las crisis en el modelo de Coombs.
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3.2 Clasificacion de las crisis

Durante el proceso de investigacion solamente se encontré un autor que haga
clasificaciones de crisis, y fue Coombs. De su definicion, que se abordd
anteriormente, divide las crisis, las divide en dos: el desastre y la crisis

organizacional.

Coombs utiliza la definicion de Quarantelli para decir que los desastres son eventos
repentinos, que causan disrupciones serias en sistemas, requieren nuevos cursos
de accion para afrontar la disrupcion y presentan un peligro a los valores y metas

sociales (Quarantelli, 2005).

Las crisis organizacionales, de acuerdo con Coombs, se dividen en paracrisis y
crisis operacional. La diferencia entre ambos términos es una mas bien de
procedimiento, pues Coombs define la paracrisis como un evento que si bien
amenaza la reputacion de la organizacion, no requiere llamar al comité de crisis.
Mientras que la crisis operacional si requiere el llamado al comité de crisis (Coombs,
2019).

El modelo de Coombs (2019) clasifica las crisis con base en la responsabilidad, pero
también habla de una tipologia de crisis en las ya mencionadas grandes categorias:
paracrisis y las crisis operativas. Las paracrisis y las crisis operativas tienen sus
propios subtipos, pero estos son definidos por el origen de la crisis, para desarrollar
el punto a cabalidad se reproducen los términos utilizados por Coombs (2019 p.
167-169):

1. Faux pas: Cuando los lideres empresariales toman una decision creyendo
gue sera bien recibida o neutra, pero los stakeholders la interpretan de
manera negativa, como en el caso de campafas publicitarias que son

percibidas como ofensivas o discriminatorias.
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2. Rumores: Cuando se propaga informacién inexacta o manipulada sobre una
organizacion o sus productos con la intencion de perjudicar su reputacion.

3. Retos: Cuando la empresa enfrenta cuestionamientos o criticas por parte de
stakeholders inconformes que consideran que sus operaciones no son
adecuadas o éticas.

4. Dafio colateral: Cuando una entidad o persona con mala reputacion se
vincula publicamente con la organizacién, generando el riesgo de ser

percibida de manera negativa por asociacion.

Mientras que las disrupciones operacionales Coombs (2019 p. 167-169): las

categoriza como:

1. Disrupciones operativas por desastres: Cuando eventos catastréficos
interrumpen las actividades de la organizacion, obligandola a cerrar
temporalmente o a operar con capacidades limitadas debido a fenémenos
como huracanes, tornados, inundaciones o crisis sanitarias.

Violencia en el lugar de trabajo: Cuando un empleado o exempleado
ataca fisicamente a otros dentro de las instalaciones de la organizacion.

2. Pérdida inesperada de liderazgo clave: Cuando la organizaciéon enfrenta
la repentina ausencia de una figura de liderazgo fundamental, como un
CEO, debido a enfermedad, fallecimiento u otras circunstancias
imprevistas.

3. Malevolencia: Cuando un adversario externo recurre a acciones extremas
para perjudicar a la organizacion, como sabotaje de productos, secuestros,
ataques terroristas o ciberataques.

4. Accidentes por errores técnicos: Cuando fallas en la tecnologia utilizada
0 proporcionada por la organizacion provocan un accidente industrial.

5. Dafio por errores técnicos en productos: Cuando fallos tecnolédgicos en
los productos de la organizacion los hacen defectuosos o potencialmente

peligrosos para los consumidores.
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6. Accidentes por errores humanos: Cuando un descuido o equivocacion
por parte de un trabajador ocasiona un accidente dentro de la organizacion.

7. Dafio por errores humanos en productos: Cuando un fallo humano en el
proceso de produccion o distribucion da lugar a un producto defectuoso o
potencialmente perjudicial para la salud.

8. Violacién de datos: Cuando personas no autorizadas acceden o roban
informacion digital confidencial de la organizacién, exponiendo datos
sensibles de clientes o empleados, como informacion financiera, registros
meédicos o datos personales. Aungque antes se consideraba un acto
malintencionado externo, ahora se espera que las organizaciones asuman
responsabilidad cuando ocurre una filtracion de datos.

9. Mala conducta organizativa: Cuando la direccion toma decisiones
sabiendo que pueden perjudicar a los stakeholders o que implican el
incumplimiento de la ley.

10.Escansis: Cuando una crisis se transforma en un escandalo, generando
indignacion moral debido a la percepcion de injusticia o codicia por parte de
la organizacion.

11.Circunstancias especiales: Crisis con caracteristicas Unicas que no

encajan en las categorias convencionales.

Coombs (2019 p.167-169) menciona que hay algunas circunstancias Unicas, como

lo pueden ser:

12.Doble crisis: Cuando la respuesta a una crisis es inadecuada y genera una
segunda crisis que agrava la situacion.

13.Efecto de derrame: Cuando una crisis en una empresa repercute
negativamente en toda la industria o en otras marcas dentro del mismo
portafolio, afectando incluso a aquellas que no estuvieron directamente
involucradas.

14.Contagio de crisis: Cuando una crisis en una organizacion se asocia con la

crisis de otra, no necesariamente por pertenecer a la misma industria, sino
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por factores como el pais de origen, el tipo de empresa o su estrategia de
posicionamiento.

15.Crisis de sinécdoque: Cuando un problema en una franquicia o sucursal de
una empresa afecta la percepcion de toda la organizacion, haciendo que los

consumidores generalicen el problema a todas sus ubicaciones.

Como se demuestra con estas tipologias, asi como sus ejemplos, esta clasificacion
estd pensada para la industria privada. Las clasificaciones, también aluden a la
industria privada, algunos como: dafios por errores técnicos en productos, efecto

derrame, son dificil (aunque no imposible) de aplicar en el contexto politico.

Esta idea es finalmente puntualizada por el mismo Coombs cuando dice que “Una
diferencia es que las corporaciones se enfocan en las ganancias mientras que los
politicos se enfocan en el poder y las ideas” (Coombs, 2020, p.208). Con ello, el
mismo autor pone el énfasis en que tienen distintos intereses u objetivos, por lo que,

sus fines y, por tanto, sus formas de operar y crisis son distintos.

3.3 Laresponsabilidad

Un componente central de los modelos de andlisis y manejo de crisis es la
responsabilidad. Los autores como Coombs y Benoit ven la responsabilidad como
elemento central para la generacion de las distintas tacticas. Por ejemplo, tenemos
la teoria de la reparacion de la imagen de Benoit, cuyo primer punto para la
existencia de una crisis de imagen es: “[...]la clave aqui, por supuesto, no es si el
actor caus6 de hecho el dafio, sino si la audiencia cree que el actor es la fuente de
la accién reprobable.” (Benoit, 2014, p. 21). Aunque hay que subrayar que Benoit,
nunca desarrolla quién es la audiencia a la que hace referencia, queda claro que la

percepcion de la fuente de la responsabilidad es clave para el autor.

En el segundo punto para calificar una situacion de acuerdo con el mismo Benoit es

si “una audiencia relevante, lo cree responsable” (Benoit, 2014, pp. 22) del acto
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ocurrido. No obstante, no especifica una definicion de ¢qué es una audiencia
relevante? ¢ Esta referencia es numérica? ¢Son la base politica propia o los del
antagonista? Estas preguntas no terminan por ser satisfechas ni definidas por el

autor.

La congruencia como factor no es tomado en cuenta por los autores de las teorias
antes mencionadas, como Coombs o Benoit. Coombs explica que si un actor es
culpable de una accion cometida (Strong attributions of crisis responsibility)
entonces hay una amenaza severa a la reputacion de la organizacion (Coombs,

2007b), pero no establece una relacién entre la congruencia y la responsabilidad.

Coombs toma como elemento central la responsabilidad y las consecuencias de la
responsabilidad del acto, asi como las estrategias para reparar. Pero tenemos que
ir un paso mas atras para preguntarnos. ¢A quién le importa si el actor es culpable?
¢La ofensa cometida es parte de la identidad del actor? ¢Es congruente con los
valores que proyecta el personaje? Estas son preguntas que no se hacen los
autores, porque en el &mbito privado este tipo de preguntas no son las que por su

naturaleza enfrentan.

A diferencia de lo que ocurre con en la industria privada, la politica constituye un
rasgo identitario del individuo, al igual que la religién, sesgan nuestra percepciéon de
los problemas, y por ende conllevan un trato distinto en su comunicaciéon y su
psicologia, pues cuando alguien ataca estos rasgos identitarios, a nivel psicolégico
tenemos que defender las posiciones y politicas de estos partidos, politicos, y
cualquier otro rasgo identitario pues el riesgo de no dar la respuesta correcta es ser

alienado del grupo por una pérdida de confianza (Kahan, 2012).

Entonces, cuando una marca comete una falta puede haber moral outrage por lo
gue hace, por la ofensa en si misma, pero los seguidores o base de la marca, a
menos que sean de la victima de la ofensa, no tienen problema alguno. Por el

contrario, si el actor politico con el que nos identificamos comete una falta, es un
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error del que sus seguidores le defenderan en el futuro en conversaciones o en
redes sociales. Este factor diferencia a los politicos de las marcas, no es o mismo
gue una love brand de una persona en particular cometa un error comunicacional,
contra un error similar cometido por un politico, porque debido a rasgos identitarios
a nivel psicolégico el individuo sabe que, de no defenderle la comunidad de

seguidores a la que pertenece, podria excluirle (Kahan et al, 2017).

Es en este punto donde entra en juego la percepcion, pues el mismo Benoit comenta

que:

Es importante sefialar la importancia de la percepcion en dos niveles: El
persuasor debe creer que la audiencia piensa que ha ocurrido un acto
ofensivo. Notese que las percepciones del persuasor y la audiencia son
importantes por diferentes motivos. La percepcion del persuasor importa
porque esas percepciones motivan al persuasor a iniciar un proceso de
reparacion de la imagen y la naturaleza del mensaje de reparacion de la
imagen. (Benoit, 2014, p.20)

Pero ¢,qué pasa si el actor en cuestion ha cometido una falta y no lo sabe? ¢Qué
pasa si no cree que sea una falta, aunque esté siendo atacado en television o radio

con reproches, y, sin embargo, no cree que haya cometido un acto reprochable?

Hoy contamos con redes sociales donde se puede medir los incrementos positivos
0 negativos de la conversacion que hay sobre nosotros de manera instantanea. No
es necesaria la “percepcidon” de haber cometido un acto negativo, simplemente con
revisar su cuenta de Twitter, podria saber si existe o no el reproche sobre la accion
0 comentario. Pero ¢y si hay una conversacion negativa incitada por el mismo actor
politico? Entonces se puede hablar de que hay responsabilidad, que se cre6 una
situacion negativa de manera deliberada, que hay una culpa pero que no es

negativa para la base de dicho actor.
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La culpa y su intercambio ha sido estudiada como un elemento central del juego
politico, para Weaver, todo politico debe estar interesado en evitar la culpa,
percibida o real pues se reflejard en pérdidas (Weaver, 1986). Para Hood, la idea
de evitar la responsabilidad para politicos y burdcratas es imperativa (Hood, 2011).
El motivo es que la culpa, puede llevar a la ruina la reputacion personal u
organizacional, resultando en una pérdida de poder, seguridad laboral y financiera
para los servidores publicos (Allern y Pollack, 2012).

La responsabilidad también juega un papel central en el modelo de Teoria de la
Crisis Comunicativa Situacional (SCCT por sus siglas en inglés) de Coombs, el
analisis del que parte es de la responsabilidad con tres posibilidades (Coombs,
2007):

1. cluster de la victima,

2. del accidente y

3. prevenible

El punto de partida de este autor es si la organizacién tiene o no responsabilidad
(Coombs, 2007) ahi, su modelo presenta posibles grados de responsabilidad y
dafios a la reputacion post crisis y las distintas estrategias que analiza van en dos
dimensiones: aceptar la culpa, en un extremo de este mismo esta la disculpa
publica, y en el otro extremo de esta dimensién esté la negacion del hecho, en medio
se encuentran distintas formas menos extremas, como la justificacion, el uso de
chivos expiatorios, entre otras tacticas que se exploran en apartados mas adelante.
Sin embargo, el mismo Coombs hace una distincion entre la responsabilidad de los
politicos y de las corporaciones cuando sefala que “Es inusual que las
corporaciones tomen el rol de héroe durante una crisis.” (Coombs, 2020, p.218),
esto en alusion a que a los politicos se les exige que salven a la poblacion ante un

desastre o crisis de una empresa.
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3.4 La hipersegmentacion

En la comunicacion politica de hoy, donde los medios son personalizados, donde la
informacion llega a quien le interesa, y no se disefia para publicos masivos,
debemos entender que, la audiencia ya no es igual hoy que hace 20 afos. La
comunicacion de hoy utiliza redes sociales, mismas que presentan la informacion
hecha a la medida de cada persona, incluso hoy los medios de comunicacion
masiva, como la television, estan mucho mas segmentados, siendo conscientes de
a quienes les hablan. Es decir, que toman posturas enfocadas al publico al que
estan dirigidos. (Hjarvard, 2013).

No olvidemos que, aunque la audiencia es una masa que puede segmentarse de
muchas maneras, la politica es un juego de suma cero. Hablando de un actor politico
hipotético perteneciente a un partido a, este no deberia reaccionar ante lo que es
una ofensa percibida para la militancia del partido b. Por ejemplo, si un politico de
izquierda socialista insulta a los empresarios de su pais, y los empresarios
reaccionan, esto no es inesperado ni incongruente para un politico de corte

socialista, lo mismo que si lo seria para un politico conservador.

Esta es la diferencia entre la comunicacion politica del siglo XX y la del siglo XXI,
con la hipersegmentacion de los medios, asi como con el advenimiento de la politica
identitaria, no es importante cuanta audiencia cree que el actor politico es culpable,
Sino si sus acciones son congruentes con su imagen, si es parte de su retérica, Si
es inesperado. Cuando estas condiciones se cumplen es cuando existe una crisis

potencial.

3.5 Congruencia e inmediatez

Como se ha visto, la SCCT pone una fuerte carga sobre la responsabilidad, pero en
el caso de una crisis a nivel politico la pregunta central es ¢de qué es culpable el
actor al que se le atribuye la responsabilidad? Cuando un actor politico es

congruente con su discurso, aungue viole los valores de una parte de la comunidad
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de manera expresa, quienes no estén de acuerdo con el actor, o que no le sigan
podrian escandalizarse, e incluso cuestionar la moral del actor en cuestion. No
obstante, si estas acciones son congruentes con dicho actor y su base, la crisis no
pasara de un alza en la repulsion, de aquellos que previo a la crisis no estaban de
acuerdo con él. Es decir, quienes previo a la crisis no apoyaban a este actor, lo

odiardn mas, pero estos ya estaban perdidos previo a la crisis.

Pensemos en Trump diciendo que los mexicanos son violadores (Phillips, 2021), a
la base de Trump esto no le causa ningun problema. Al contrario, muchos se
sintieron identificados con un politico que por fin decia lo que ellos pensaban. Es
mas bien cuando generan una disonancia cognitiva la actitud esperada de un actor
politico y las acciones que el actor toma cuando hay una crisis. En palabras de
Lakoff “Cuando aceptas una narrativa en particular escondes o ignoras las

realidades que la contradicen” (Lakoff, 2008, p. 37).

Aqui es donde entra en juego tres factores que analizaremos a continuacion:

1. La coherencia.
2. La presion grupal.
3. Lainmediatez.

La coherencia, en palabras de van der Linden es importante pues: “En la ausencia
de una explicacion alternativa clara, la teoria dice que la gente prefiere un modelo

mental incorrecto pero coherente” (van der Linden, 2023, p. 74).

Esto apunta a que, como hemos dicho anteriormente, en una crisis es mas
importante alinear el ethos con la estrategia narrativa utilizada y el rol narrativo del
actor politico en cuestion (héroe, victima, antihéroe), de lo contrario, se generan
disonancias cognitivas entre el actor politico y su base y/o la audiencia, tal como

también apunta van der Linden:
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“‘Nuestras creencias no son guiadas por la evidencia, sino por las
motivaciones (politicas) subyacentes que nos guian (involuntariamente) a
distorsionar nuestra percepcion de la evidencia para adaptarla a nuestra
perspectiva del mundo, cuando deberia ser al revés”. (van der Linden, 2023,
p. 32).

Esto explica porque muchos actores politicos, en la era de las redes sociales
pueden salirse con la suya cuando entran en una crisis, pues su base se encarga
de reproducir la version de la historia que quiere implantar su “tribu” politica, si le
agregamos otras razones por las cuales las personas diseminan noticias falsas a

sabiendas de que son falsas:

“Cuando revisamos los factores que mas predicen cuando una persona
reporta compartir noticias falsas tres sobresalen: estar expuesto a mensajes
urgentes gque contienen informacion amenazante o dafiina; fingir estar de
acuerdo con un mensaje debido a la presion del grupo; y no evaluar
completamente el contenido de los mensajes antes de compartirlos.” (van der
Linden, 2023, p. 87).

Por tanto, la presion grupal proveniente de la comunidad de seguidores del actor
politico en cuestion se vuelve imperante, lo que tiene el poder de implantar
narrativas y de forzar la transmisién de informacion que es falsa, lo que facilita el

control e imposicidn de la agenda, asi como el control de una crisis comunicativa.

Adicionalmente a la presién del grupo, también es importante la inmediatez, pues
cuando nuestro cerebro recibe un pedazo de informacion es muy dificil que lo
elimine, incluso a la luz de informaciéon que verifique la primera version (van der
Linden, 2023). Lo que significa que el trabajo de fact checkers, el derecho de réplica
e incluso el control de dafos, o reparacion de la imagen tienen la complicacion de
luchar contra la narrativa original en la mente de cada individuo, sobre todo si es
una crisis que “permanece” varios dias, es decir, que se esta reforzando

constantemente en la mente de la audiencia.
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Es por ello por lo que la inmediatez en el caso de las crisis se vuelve un aspecto
muy importante, pues son esos momentos en los que no hay una narrativa en los
que es posible dar ese primer “golpe” para proponer y que se acepte una narrativa
de la crisis. Sin embargo, para ello no solo hay que dar el golpe primero, sino
también difundir para que adquiera la masa critica suficiente para que se convierta

en una narrativa imperante.

3.6 Limitaciones del crisis exploitation model

El modelo desarrollado por Boin, 't Hart y McConnell (2009), es un modelo tiene
varias aristas que vale la pena desarrollar, pero se agrupan en tres apartados:
problemas de origen metodolégico, de espectro vision y de adaptacioén al contexto
actual.

Las limitaciones metodoldgicas encontradas en el modelo de explotacion de crisis
son tres, la definicién de la crisis, los datos tomados para generar modelo y la
linealidad del modelo.

De acuerdo con los autores el modelo se origina de los estudios de 15 casos, que

generaron crisis profundas en los medios:

Nuestro argumento se basa en las conclusiones de 15 estudios de caso en
profundidad sobre la politica de gestion de crisis (los resumenes de los casos
pueden consultarse en el sitio web de Paul 't Hart
http://polsc.anu.edu.au/staff/hart/research.htm). En otras palabras, los casos
estaban ahi antes que la teoria; no se seleccionaron para ponerla a prueba.
Hemos utilizado el disefio de casos mas similares, seleccionando casos que
presentaban un alto grado de actividad politica y conflicto a raiz de una serie

de acontecimientos "sobre el terreno” cuya informacion en los medios de
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comunicacion desencadend la percepcion publica de estos acontecimientos

como una crisis (Boin, ‘t Hart y McConnell 2009 p.83).

Sin embargo, al consultar los 15 casos de la tabla 1, en las paginas 92 y 93, nos

encontramos con que todos ellos son desastres naturales, catastrofes o ataques. Si

bien me gustaria ahondar en el material de primera mano, no es posible pues el link

a los casos http://polsc.anu.edu.au/staff/hart/research.htm, no es consultable al

momento de escribir este documento. Sin embargo, se ha hecho un breve analisis

de los posibles casos, la siguiente tabla presenta los casos que mejor cuadran con

la fecha en la que fue escrito el modelo de explotacion de crisis, el contexto, la

referencia de donde se obtuvieron los datos y una clasificacion.

No. |Caso Descripcion breve |[Clasificacion |Referencia
Espafia: Ataque  terrorista, Ataque https://elpais.com/ccaa/20
1 |Atentados |193 muertos, 2 mil terrorista 19/03/12/madrid/1552394
Marzo 11 heridos. 349 158910.html
Alemania Inundacion, 11.6 hitps://www.dw.com/en/ge
. . Desastre rmany-marks-20-years-
2 Inundacione |billones de euros en :

s del Elba  |dafios. natural since-elbe-floods/g-
62780270
https://sciencenorway.no/
natural-disasters-
psychiatry-
psychosomatic-

. Tsunami en sureste illness/most-nordic-

Suecia: L Desastre survivors-of-the-2004-

3 . asiatico, 527 suecos . :

Tsunami MUEros. natural tsunami-are-doing-
well/1629687#:.~:text=Sw
eden%20was%200ne%20
0f%20the,Sweden%20rec
ently%20published%20a
%20report.

Tsunami en sureste https://en.wikipedia.org/wi
4 Finlandia: asiatico, 170|Desastre ki/Effect_of the 2004 Ind

Tsunami finlandeses natural lan_Ocean_earthquake o

muertos. n_Finland
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http://polsc.anu.edu.au/staff/hart/research.htm
https://elpais.com/ccaa/2019/03/12/madrid/1552394349_158910.html
https://elpais.com/ccaa/2019/03/12/madrid/1552394349_158910.html
https://elpais.com/ccaa/2019/03/12/madrid/1552394349_158910.html
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://sciencenorway.no/natural-disasters-psychiatry-psychosomatic-illness/most-nordic-survivors-of-the-2004-tsunami-are-doing-well/1629687#:~:text=Sweden%20was%20one%20of%20the,Sweden%20recently%20published%20a%20report
https://en.wikipedia.org/wiki/Effect_of_the_2004_Indian_Ocean_earthquake_on_Finland
https://en.wikipedia.org/wiki/Effect_of_the_2004_Indian_Ocean_earthquake_on_Finland
https://en.wikipedia.org/wiki/Effect_of_the_2004_Indian_Ocean_earthquake_on_Finland
https://en.wikipedia.org/wiki/Effect_of_the_2004_Indian_Ocean_earthquake_on_Finland

Tsunami en sureste

https://www.thelocal.se/20

5 Noruegq: asiatico, 84 Desastre 141222/the-wave-
Tsunami natural .
noruegos muertos. sweden-will-never-forget
EE.UU. Ataque terrorista, Atadue https://es.wikipedia.org/wi
6 |Ataques del(2996 muertos, 25 terrgrista ki/Atentados_del 11 de
9/11 mil heridos. septiembre _de 2001
. Bélgica: Asesino en serie de|Asesino y|https://es.wikipedia.org/wi
Dutroux 4 menores de edad. |violador serial |ki/Marc Dutroux
https://journals.sagepub.c
om/doi/pdf/10.1080/10915
Contaminacion  de 810290096540#:~:text=T
L . .. . .. |he%20Belgian%20PCB%
Bélgica: comida con dioxina|Contaminacion . . .
8 Dioxina (téxico), no hubo|de comida ZFdioxin%20incident?201
muertes, s%20a%20food%20conta
' mination%?20that,the%20s
even%20markers%2C%2
01%209%20(
icr:lizlrnzak;?;sr?]l:raircltgz, https://www.youtube.com/
EE.UU: un millén de; Desastre watch?v=ZT4QsKGAaww
9 Huracan desplazados v miles|natural &ab channel=WGNO-
Katrina plazadosy TV%2FABC26%2FWNOL
de millones de
] ~ 38
délares en dafios.
EEuy:  |plosion del o |
Accidente transbordador https://en.wikipedia.org/wi
10 del Challenger con su|Desastre ki/Space_Shuttle Challen
Challenger tripulacion a bordo, ger_disaster
7 muertes.
EE.UU- Desintegracion del
Acéi deﬁte transbordador https://en.wikipedia.org/wi
11 del Columbia con su|Desastre ki/Space Shuttle Columb
: tripulacién a bordo, ia_disaster
Columbia
7 muertes.
Ataque terrorista en
Suecia: la Embajada de Atadue https://en.wikipedia.org/wi
12 |(Toma de|Alemania del terrgrista ki/lWest German Embass
embajada |Occidental, 2 y_siege_in_Stockholm

muertes 4 heridos.
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https://www.thelocal.se/20141222/the-wave-sweden-will-never-forget
https://www.thelocal.se/20141222/the-wave-sweden-will-never-forget
https://www.thelocal.se/20141222/the-wave-sweden-will-never-forget
https://es.wikipedia.org/wiki/Atentados_del_11_de_septiembre_de_2001
https://es.wikipedia.org/wiki/Atentados_del_11_de_septiembre_de_2001
https://es.wikipedia.org/wiki/Atentados_del_11_de_septiembre_de_2001
https://es.wikipedia.org/wiki/Marc_Dutroux
https://es.wikipedia.org/wiki/Marc_Dutroux
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1080/10915810290096540#:~:text=The%20Belgian%20PCB%2Fdioxin%20incident%20is%20a%20food%20contamination%20that,the%20seven%20markers%2C%201%20g%20(
https://www.youtube.com/watch?v=ZT4QsKGAaww&ab_channel=WGNO-TV%2FABC26%2FWNOL38
https://www.youtube.com/watch?v=ZT4QsKGAaww&ab_channel=WGNO-TV%2FABC26%2FWNOL38
https://www.youtube.com/watch?v=ZT4QsKGAaww&ab_channel=WGNO-TV%2FABC26%2FWNOL38
https://www.youtube.com/watch?v=ZT4QsKGAaww&ab_channel=WGNO-TV%2FABC26%2FWNOL38
https://www.youtube.com/watch?v=ZT4QsKGAaww&ab_channel=WGNO-TV%2FABC26%2FWNOL38
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Challenger_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Challenger_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Challenger_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Columbia_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Columbia_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Space_Shuttle_Columbia_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/West_German_Embassy_siege_in_Stockholm
https://en.wikipedia.org/wiki/West_German_Embassy_siege_in_Stockholm
https://en.wikipedia.org/wiki/West_German_Embassy_siege_in_Stockholm

Sospecha de
Austalia: contaminacion  de .., |https://en.wikipedia.org/wi
: .|Contaminacion |
13 |Agua delagua. Sin muertes ni . ki/1998 Sydney water cr
. - . de comida .
Sidney dafios  materiales Isis
reportados.
. Contaminaciéon de L, L .
Canada: aqua. 7 muertes Contaminacion |https://en.wikipedia.org/wi
14 |Agua g, ’ . 'l[de  comida /|ki/Walkerton E. coli_outb
mas de 2 mil casos .
Walkerton . accidente reak
confirmados.
Israel: Colapso de salon de L :
Desastre  por|https://en.wikipedia.org/wi
Colapso de|bodas, 27 muertes, . . : : :
15 . negligencia ki/Versailles wedding_hal
salon de|380 personas| . :
. privada | _disaster
bodas heridas.

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla anterior, las crisis que se analizan como base para
este modelo no presentan su origen en un tema politico, como es una declaracién
desafortunada, un escandalo por corrupcion o un accidente causado por un error
humano desde el gobierno, tampoco encuadran en las crisis que presentan
McLaughlin, Cody, y Rosenstein (1983). Es decir, todas las crisis en las que basan
su estudio tienen su origen de manera externa a la politica y al gobierno. Este origen
de los datos genera un sesgo en el modelo, pues omite dar una clasificacion o

respuesta a casos donde el problema se origina en el interior del gobierno.

Sumado a lo anterior, si partimos de la definicion de crisis que utiliza es “Eventos o
desarrollos ampliamente percibidos por los miembros de comunidades relevantes
como amenazas urgentes a los valores y estructuras fundamentales de la
comunidad” (Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 83). No obstante, en cada uno de
los 15 casos ejemplo utilizados hubo dafios fisicos, heridos o potencial del mismo.
Es decir, en ninguno de estos casos hubo una situacion donde uUnicamente
estuvieran en discusion los valores o no hubiera victimas reales o potencialmente

reales, como podria ser en un caso de dafio moral.
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https://en.wikipedia.org/wiki/1998_Sydney_water_crisis
https://en.wikipedia.org/wiki/1998_Sydney_water_crisis
https://en.wikipedia.org/wiki/1998_Sydney_water_crisis
https://en.wikipedia.org/wiki/Walkerton_E._coli_outbreak
https://en.wikipedia.org/wiki/Walkerton_E._coli_outbreak
https://en.wikipedia.org/wiki/Walkerton_E._coli_outbreak
https://en.wikipedia.org/wiki/Versailles_wedding_hall_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Versailles_wedding_hall_disaster
https://en.wikipedia.org/wiki/Versailles_wedding_hall_disaster

Otro factor, es que en este modelo las crisis son unidireccionales, es decir siempre
vienen de la oposicion a los gobernantes y, de acuerdo con el modelo, no sucede
de otra forma ser de otra forma “En el juego politico, las fuerzas de la oposicidon
tendran que decidir si pueden culpar a los titulares de los cargos de la aparicion de
la crisis.” (Boin, ‘t Harty McConnell, 2009 p. 88). Es decir, de acuerdo con esta forma
de plantear la crisis, un actor en el gobierno no puede provocar una crisis para un
partido de oposicién, ni lo pueden hacer los medios sin la intervencion de los
partidos de oposicion. Lo mismo ocurre con el llamado “juego de politica publica” de

acuerdo con los autores (Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 90)

Apoyan el cambio

Presionan por cambio de paradigma Presionan por reforma incremental
poyan el statu quo

I. Impasse de politica publica o Il. Impasse de politica publica o imposicién de
Resistir cambio de politica |cambio de paradigma impuesto por [paradigma ajustes incrementales impuesto por
publica politica. politica.

lll. Cambio profundo y rapido
Cambio gradual de retérico/simbdlico; mas cambio IV. Ajuste incremental negociado
politica publica sustantivo incremental.

Fuente: Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009 p. 90

Esta figura del texto de Boin, ‘t Hart y McConnell explica cémo se dan los principales
conflictos politicos que provocan las crisis entre los actores del statu quo y los del
cambio. Estos ultimos tienen que decidir si consideran que la crisis ha creado la
necesidad y la oportunidad de presionar para que se produzca un vuelco total de
los fundamentos ideoldgicos y/o intelectuales de la politica (...), 0 si se contentan de
manera temporal solicitando cambios mas bien graduales. Los primeros tienen que
evaluar el grado de desestabilizacién y deslegitimacién de las politicas existentes
gue las narrativas de crisis que circulan han suscitado entre expertos, partes
interesadas y publico en general. Basandose en esa evaluacion, los actores del
statu quo pueden preguntarse si tienen los argumentos y la influencia para resistirse
abiertamente a cualquier cambio de politica propugnado por las investigaciones o

los defensores del cambio, o si es necesario algun tipo de gesto acomodaticio,
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"aprender las lecciones”, le llaman los creadores del modelo de explotacion de crisis
(Boin, ‘t Hart y McConnell, 2009).

Esta caracteristica de linealidad funciona como transicion al siguiente tema que son
las limitantes de espectro de vision, donde abordaremos a los actores y el contexto

en el que se desarrollé el modelo de manera mas profunda.

El modelo de explotacion de crisis no toma en cuenta a actores politicos mas alla
de personas que ya ostentan un cargo de eleccion popular y que son del partido
dominante. EI modelo explotacion de crisis, solamente apunta a crisis, tanto en la
parte politica como de politica publica cuando los actores son parte del gobierno en
funciones, sin pensar del todo en que un partido de oposicién, ONG o un medio de
comunicacion, todos estos participantes del juego por el poder politico pudiesen
tener una crisis, pues no aparecen estos otros actores mas que como parte de la

oposicion (Boin, ‘t Hart y McConnell. p.88).

Adicionalmente, solo 4 de los 15 casos que analizan los autores (que se pueden
encontrar en las paginas 39 y 40 de este texto) no se basan en paises con sistemas
parlamentario, sin embargo, las excepciones son todas sobre Estados Unidos. Lo
mismo podria decirse en que tienen un enfoque en regiones de alto desarrollo, pues
Unicamente 1 de los 15 casos no sucede en Europa o Estados Unidos. Es decir, no
se analizan crisis que no sean bajo una légica parlamentaria y siempre desde el
punto de vista federal. Las crisis politicas también pueden suceder a niveles locales,

y en contextos culturales diversos.

Ahora bien, al ser un modelo creado en 2008, no contempla la importante influencia
gue tendrian las redes sociales con el devenir de los afios. Este modelo esta
desarrollado con los medios masivos de comunicacion en mente donde las
narrativas se imponian desde estos medios. Esto no aplica del todo con la

hipersegmentacion de los publicos y donde gran parte de la informacién que se
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consume a diario proviene de redes sociales y no de los medios masivos de

comunicacion.

3.7 Justificacidon e hipotesis para un nuevo modelo

Derivado del andlisis de los anteriores modelos de andlisis de la crisis, parece
necesario hacer un cambio de enfoque que permita crear un marco de analisis y
prediccidon especifico para la comunicacion politica que ademas, esté en tono con
la forma en la que se comunica hoy en dia. Partiendo de este supuesto, presento
mi hipotesis, la cual es que, la relaciéon que hay entre el ethos de las figuras politicas
y la identidad de su base necesita de congruencia. La base y el actor politico son
cajas de resonancia que se retroalimentan constantemente. Mientras que una
empresa privada no podria haber salido adelante con una burla a una persona que
fue torturada en una guerra (Trump) o en una dictadura militar (Bolsonaro) en
politica, si un actor le habla a su base, a la gente que piensa de la misma manera,
entonces, aunque entre en una crisis con quienes no pertenecen a la base, no
necesitara reparar la imagen porque esto es lo que se espera del actor, del
personaje politico, que es un candidato que “dice lo que piensa”, “habla como
nosotros”, “me reflejo en ella/él”. Mientras el actor politico en cuestion mantenga la
congruencia entre lo que ha mostrado antes, entiéndase, que sea coherente entre
lo que se hace y lo que se espera que haga, no hay manera de que entre en una
crisis donde exista el potencial de perder poder politico.

Lo extrafio en estas figuras “anti politicas” seria mas bien que pidieran disculpas o
que repentinamente mostraran valores que comdnmente se asociaria a un actor que
quiere obtener la aprobacion y simpatia del centro del electorado, que intenta
agradar a toda la ciudadania. La comunicacion politica hoy apela méas a la emocion
gue a la razon porque al enfrentarse el razonamiento con la identidad del ser
humano y las emociones, son las segundas las que triunfan (Kahan et al, 2017,
Lakoff 2008).
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Esto se multiplica exponencialmente en la actualidad donde cada persona puede
ser un medio, entonces si hay mas medios, eso significa que hay menos control de
calidad en el contenido. Entonces ante la falta de control, lo que triunfa es la
emocion, por lo tanto, mientras mayor sea la emocion provocada, mayor sera la
viralidad, aunque la emocion de la que hablamos es: moral outrage, cuya traduccion
literal es indignacion moral, pero es un término que en inglés va mas alla. Moral
outrage hace referencia a la indignacion por causas morales de aquellos que
compartimos los mismos valores con aquellos que no los comparten (quienes violan
los estandares morales), pero las acciones deben recaer sobre alguien mas
(victima), no sobre la persona que se indigna (observador) y debe ser una violacién
a algo que consideramos un derecho humano béasico o inherente a la moral de la

sociedad a la que pertenecemos (Goodenough, 1997).

De esta manera cuando se toma en cuenta el rol de la politica identitaria,
entenderemos que el actor que comete un agravio y se disculpa por ser lo que se
espera o hacer lo que se espera que haga, es decir, es incongruente con su ethos,
complace a la audiencia en general, pero no a su base, a quienes lo apoyan, a sus
seguidores. Mientras que, si no se disculpa y mantiene la congruencia su base
politica, puede seguir peleando por los valores que ese grupo representa y la lucha
por imponer los valores, proyecto de gobierno o electoral, permanece intacta.
Mientras que cuando admite un error, es equivalente a perder una batalla, misma
gue en la arena de las redes sociales puede ser el inicio de una debacle sin fin, que
conduce al publico a volverse indiferente y si algo castigan los algoritmos de las
redes sociales es el no resaltar, para bien o para mal.

Otra diferencia entre la estrategia publica y privada de manejo de crisis la podemos
ver en los enfoques sobre qué hacer ante una crisis, es decir, desde la perspectiva
de autores como Rodriguez Gonzalez, Marauri Castillo y Cantalapiedra Gonzéalez
(2013) las maximas de la comunicacion de crisis en la era del internet deben ser
iniciativa, sinceridad y proactividad. Estos tres valores, pueden aplicar para la

empresa, donde la organizacion depende de sus relaciones con toda la comunidad,
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no obstante, y con la perspectiva que nos dan 10 afios de diferencia, en politica no
es necesariamente asi. Existen estudios, que desde 1988 demuestran claramente
qgue en un caso de acoso sexual en el ambito politico la disculpa publica nunca es
una mejor estrategia que negar la situacion, aun cuando el actor en cuestion sea
culpable (Sigal et al. 1988). Claramente habria que demostrar si esto se sostiene en
la era post #MeToo, pero no podemos perder de vista que, al menos como
estrategia, existen alternativas contra la transparencia incluso en escenarios como

los escandalos sexuales en el ambito politico.

Adicionalmente, la aceptacion de la responsabilidad tiene otros limites para su
efectividad, sin contar aspectos como el legal (Benoit, 2014). Kim, Ferrin Cooper y
Dirks hicieron un estudio para comparar la efectividad de la disculpa publica en
escenarios distintos, como las violaciones de confianza por incompetencia y por
razones de integridad, descubriendo que, en casos de incompetencia, es mejor
aceptada la disculpa publica como mecanismos de restauracion de la confianza
(Kim et al., 2004).

Sumado a lo anterior, la negacion, aunque sea poco ética, tiene una ventaja por
encima de la transparencia: en la época en la que las redes sociales ya no son un
canal opcional de comunicacién sino uno que es incluso mas importante que los
medios tradicionales masivos, las verdades (o lo que se entiende por verdades) son
municiones para los seguidores en redes sociales. Cuando un actor politico ofrece
una disculpa publica o calla sobre un tema, sus seguidores ya sean reales o0 no,
pierden las armas para defenderlo. Sin embargo, si dicho actor propone una
narrativa ante una crisis, o pone un tema en la agenda, entonces le da insumos a

su base para defender los valores comunes utilizando la narrativa del lider.

Las batallas que se dan en la esfera publica de la comunicacion en la actualidad
suceden en las redes sociales de la misma manera se hacia en los espacios
publicos y los seguidores son el ejército vocal que puede hacer de una idea o una

noticia, un tema dominante en la agenda publica. También generan espirales del
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silencio, ponen temas en la agenda publica, ayudan a romper el cerco del algoritmo,
e incluso el cerco mediatico, esto se logra porque las personas tendemos a confiar
MAas en las personas que conocemos que en cualquier otra institucion (Hampton et
al., 2020).

En resumen, hay muchas diferencias entre las organizaciones y los actores

politicos, algunos de ellos son:

e Los stakeholders son distintos

o En el sector privado los stakeholders incluyen a los empleados, como
un agente interesado en el bienestar de la organizacion, y de quien
dirige ésta. En gobierno muchas veces los empleados sindicalizados
no le interesan las acciones de los gobiernos pues, lo consideran una
transicion, por lo que tienden a no ser buenos portavoces de la
organizacion gubernamental para la que trabajan.

o No hay empresa donde los consumidores escojan al CEO, a diferencia
de lo que sucede en las democracias presidencialistas, el puesto mas
importante es votado por las masas, mientras que, en las empresas,
el puesto mas importante no es escogido por los compradores, sino
por una junta de accionistas.

e La ldgica institucional de las empresas compite por mercados, los politicos
estan en un juego de suma cero. Muchas veces lo que gana un candidato o
partido lo pierde otro.

e Frecuencia de acto de compra. Las organizaciones de la sociedad civil
pueden recibir donaciones en diversas cantidades y frecuencia por parte de
sus seguidores. Lo mismo ocurre en las empresas, donde los compradores,
pueden tener diversas frecuencias, mientras que, en la politica, el Unico acto
equiparable a la compra son las votaciones, que se ejercen de manera
espaciada y todos los consumidores tienen la oportunidad de hacerlo al

mismo tiempo.
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Muchas veces quien esta detras de una noticia negativa reportaje contra un
actor es un contrincante politico y no el medio que lo publica.

Las responsabilidades atribuibles a un gobierno son distintas de lo que podria
suceder con una empresa. Algunos ejemplos son:

o Desastres naturales. Los gobiernos deben tener planes armados para
desalojar a la poblacion.

o Control de medicamentos. Las empresas pueden culpar esto a un
“error técnico”, no obstante, una farmacéutica no puede tener una
medicina en el mercado sin la aprobacion gubernamental.

o El gobierno es la instancia que cuida la seguridad de la ciudadania,
por ende, cuando hay victimas de cualquier razon, es el gobierno
quien sufre las consecuencias, ya sean tan azarosas como desastres
naturales, alteracion de productos, accidentes, errores humanos, etc.

Las leyes aplicables son distintas. Mientras que, para un actor privado, lo que
no esté prohibido es permitido, para los gobiernos es al revés, lo que no esta
permitido esta prohibido. Ademas de tener cientos de leyes que limitan su
comportamiento.

La importancia de las redes sociales, la admision de la responsabilidad
equivale a la aceptacion y, por lo tanto, elimina la posibilidad de defender al
héroe, que en este caso es la o el actor politico en cuestion.

Las politicas identitarias. Pocas son las empresas que pueden decir que su
producto es parte de la identidad de sus compradores, mientras que los
partidos politicos y las ideologias son parte de la identidad de cada persona.
Los modelos existentes en la actualidad como explotacion de crisis no
consideran la variedad de actores que hay en lo politico. Tampoco
consideran las redes sociales, sino se enfocan principalmente en la
comunicacion de masas.

Considerando las limitaciones que presentan los marcos que son el estado
del arte, es necesario presentar un nuevo modelo que esté adaptado a las
nuevas formas de comunicacién y que tome en cuenta las herramientas

actuales.
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4.Moanna: Modelo de analisis narrativo
de la crisis en comunicacion politica

A manera de introduccion, hablaremos de los elementos que constituyen el modelo
gue se propone para, posteriormente, presentar el modelo de analisis narrativo de
crisis politicas, seguido de aplicaciones en casos del modelo y finalmente las

conclusiones.

El modelo que se propone a continuacion ha sido llamado Modelo de andlisis
narrativo de la crisis de comunicacion politica. Dicho nombre deriva de que se
propone que las crisis son historias que nos contamos unos a otros, de manera
horizontal en la actualidad, aunque a través de las redes sociales. Los elementos
constitutivos de este modelo son originales en el sentido de que son propuesta del
autor, si bien se retoman algunos aspectos de los modelos de Coombs, como se

puede ver, gran parte de los elementos constitutivos son nuevos aportes.

El modelo consta de varias partes que lo conforman, mismas que abordamos a

continuacion.

4.1 Elementos constitutivos del modelo

Los elementos que conforman este modelo se agrupan de la siguiente manera:
definicion de crisis,

magnitudes y jerarquias de prioridades de la crisis

tipos de detonantes

roles del modelo narrativo del rescate de Lakoff

ethos y disonancia cognitiva

o g bk w N E

estrategias narrativas.
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4.1.1 Definicion de crisis y tipos de crisis

Como lo definimos anteriormente, una crisis es una inesperada interrupcion de las
actividades del dia a dia ya que cuestiona la continuidad en el cargo de un actor
politico por una pérdida de confianza y/o potencial dafio a su reputacién y comunién

con los valores de sus stakeholders.

Derivado de la anterior definicién, debemos entender que una crisis es la posibilidad
real de poner en riesgo la reputacion, la confianza y la credibilidad, es decir, existe
la posibilidad de perder o retroceder en la carrera politica. No obstante, existen
también las crisis creadas, que son aquellas que se generan intencionalmente por
un actor politico para escandalizar, y causar indignacién moral con el objetivo de
ganar publicidad, distraer, mantenerse en la agenda o cualquier otro objetivo
publicitario, por lo cual son planeadas con antelacién y ejecutadas por el actor
politico en cuestion, en conjunto con su equipo y con el propésito de indignar, o
polarizar a la sociedad.

Por otro lado, existen las crisis superficiales, aquellas que, si bien generan una
indignacion para una parte de la audiencia, no le es de importancia a la base del
actor politico. Es decir, es el momento en que a pesar de cometer un acto deplorable
o decir algo que no es politicamente correcto, que genera moral outrage, el actor es
defendido o arropado por su propia base. Dicho de otra manera, es una crisis
superficial, pues a pesar de ser algo que para algunos es reprochable es defendido
por su base porque ellos saben que lo hizo con intencion buena de acuerdo con los
valores que comparten, y mientras cuente con su apoyo, la crisis no es significativa.
Es decir, a los ojos de su base, el actor politico sigue siendo el héroe y, por tanto,
la crisis no causa dafio alguno en la reputacién del actor en cuestion, aunque si
genere reproches por parte de la audiencia. Aqui es importante distinguir de nuevo
gue si bien la audiencia es el publico, no son sus votantes, por lo que no hay una

pérdida de votos.
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De primordial atencion para este modelo son las crisis reales. La crisis real es
cuando un actor politico se ve en la necesidad de detener las actividades del dia a
dia para atender la crisis, pues existe el riesgo de perder el apoyo de la base. Esta
crisis puede haber o no detonado a nivel publico o con los stakeholders de mayor

peso, pero representa un cuestionamiento al ethos de dicho actor.

En otras palabras, las crisis superficiales y creadas no son veardaderamente una
crisis e incluso si se atienden podrian transformarse en una crisis real, lo que
llamaremos como “agrandamiento de la crisis”. Pues, muchas veces, al tratar de
contener una crisis (sea o no real), contestando con un comunicado, comentario,
posicionamiento o cualquier forma de emisién de mensaje, lo Unico que se consigue
es alertar a la base de que existe un conflicto, mismo que desconocian hasta este
momento. Es decir, se “agranda” la crisis, hacia un publico que no era consciente

de esta situacion.

Tipos de crisis y sus origenes

Crisis

Base real

Indignacién

Crisis

Voluntaria G

Audiencia

Crisis

Involuntaria =
— superficial

Fuente: elaboracion propia
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No obstante, cuando se entra en una crisis real, existen muchos factores que
pueden determinar los agravantes de la crisis, mismas que revisaremos a

continuacion.

4.1.2. Magnitudes y jerarquias de prioridades en las crisis

Hasta ahora hemos abordado las crisis de manera general y sin tomar en cuenta

distintos riesgos, salvo la reputacién del actor politico. No obstante, existen distintos
grados de magnitud de una crisis. Esto depende de lo que esté en riesgo o las
pérdidas que se asumen. Por ejemplo, vidas, dafios a propiedad privada, pérdidas
financieras, o la reputacion de manera aislada. Un ejemplo de esto, puede ser un
caso donde el hipotético actor politico es un candidato de derecha, creyente de los
valores tradicionales de la familia, al que se le descubre una relacion extramarital.
En dicho caso, no hay victimas, ni dafios materiales, solo hay dafios morales, pero

hay un gran riesgo para su reputacion y su credibilidad.

Sin duda, no es lo mismo abordar una crisis donde solamente hubo pérdidas
materiales comparado con pérdidas de vidas, las magnitudes entre ambos, suelen
ser muy distintas. Por ejemplo, cuando hablamos de un caso de corrupcién, como
podria ser la Casa Gris del hijo de Lopez Obrador (Pérez, 2023) o la Casa Blanca
de Pefia Nieto (Infobae, 2020) a abordar una crisis, también derivada de actos de
corrupcion, donde hay pérdidas humanas como lo es la caida de la linea 12 del
metro de la Ciudad de México, la que murieron 26 personas (Cid, 2023) y mas de
un centenar resultaron heridas; o por el huracan Katrina (WGNO-TV / ABC26 /
WNOL3, 2023) que dejo casi 2 mil muertos, incontables heridos, un millén de

desplazados y miles de millones de doélares en dafios.

Por tanto, ¢cuan grave es una crisis? Si bien ya hemos definido una crisis en la
seccion de conceptos fundamentales como la una inesperada interrupcién de las
actividades del dia a dia ya que cuestiona la continuidad en el cargo de un actor

politico por una pérdida de confianza y/o potencial dafio a su reputacion y comunién
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con los valores de sus stakeholders, también es importante definir la magnitud de la

crisis.

Mientras mayor sea el grado de pérdidas mayor es la magnitud de la crisis y, por
ende, es mas grande el riesgo reputacional. Sin embargo, hay pérdidas que tienen
mayor peso que otras. Un ejemplo son las pérdidas humanas, estas tienen un mayor
peso a nivel comunicativo que las pérdidas materiales. Podriamos jerarquizar de la

siguiente manera la gravedad de una crisis de mayor a menor grado:

1. Pérdidas humanas
2. Pérdidas materiales / econdmicas a gran escala
3. Pérdidas materiales / econémicas a baja escala

4. Pérdida reputacional

Magnitud de la crisis

re'al

Fuente: elaboracién propia
Una vez entendida la magnitud de las crisis, debemos de pensar en cual seréa la
estrategia narrativa con la que se abordara la mencionada crisis. Para ello, debemos

partir del rol que queramos jugar en dicha crisis.
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4.1.3 Tipos de detonantes

El cuidado de la reputacién durante una crisis es muy importante, Coombs afirma
gue existen tres reacciones negativas en caso de que la responsabilidad de una
crisis recaiga en la organizacion, (1) dafio a la reputacion de la organizacion, (2)
reduccion de la intencion de compra y (3) incrementan las posibilidades de boca en
boca negativo (Coombs, 2007).

Ahora bien, es importante saber el tipo de crisis a la que nos enfrentamos para
entender la narrativa que se debe establecer. La crisis puede ser detonada por
causas internas o externas, con 0 sin intencion. Las causas internas las podemos
definir como un fallo, una omision, falta de supervisibn o acciones propias
deliberadas del actor en cuestidon. Por su parte, las externas, son aquellas producto
del advenimiento de un hecho que no esté dentro del control del actor por ejemplo
las acciones de un tercero, 0 un desastre natural. Por su parte, la intencionalidad es
la dependencia de la voluntad del actor, digamos que responde a qué tan deliberada

fue la accion.

Una vez aclaradas estas definiciones, podemos proceder a definirlas como ejes de
un mapa cartesiano, donde la intencionalidad (intencional o no intencional) es el eje
vertical, y la fuente, (interna o externa) es el eje horizontal, lo que nos da como

resultado cuatro cuadrantes:

e Interno-no intencional: como los accidentes o la incompetencia.
e Externo-no intencional: desastres naturales.
e Externa-intencional: Terrorismo, rumores, fake news.

e Interna-intencional: Fraude, corrupcion, asesinatos.

53



Cuadrantes de los detonantes de la crisis

No intencional

A

Interna + No intencional Externa + No intencional

Accidente, incompetencia Desastres naturales
Interna « . ) . » Externa
Fraude, asesinato, corrupcién Terrorismo, rumores, fake news

Interna + Intencional Externa + Intencional

v

Intencional

Fuente: elaboracion propia

Es importante entonces, saber cual de estos cuadrantes representan un mayor
grado de responsabilidad ante los ojos de la audiencia, pues de acuerdo con
Coombs, mientras mayor sea la responsabilidad que le atribuyen los stakeholders
a la organizacién, y por lo tanto mayor sera la caida de la reputacion de la
organizacion (Coombs, 2007b).

Externa no intencional. Nadie prevé un desastre natural, como terremotos,
inundaciones, tormentas, tornados, lo importante ante esta situacién es la velocidad
de respuesta y, por ende, los preparativos que se hacen para enfrentar un desastre
antes (preventivos) y posteriores (correctivos). Adicionalmente si hay pérdidas
humanas, los actores politicos seran observados como mas 0 menos responsables
dependiendo del grado de recurrencia del hecho. Sin contar que los dafos
materiales que se susciten pueden revelar fallas en el trabajo del Estado, lo que a

Su vez generaria otra crisis.
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En los desastres naturales las victimas son difusas, no tienen un solo rostro, lo que
hace més dificil pelear por esta narrativa, se requiere de un simbolo, o un icono que

ayude a reflejar todo el contexto.

Externa intencional. Los actos criminales, de violencia, robos, rumores, insultos,
declaraciones de contrarios o fake news contra el actor politico en cuestion son
escenarios en los que se puede culpar a terceros de “atacar” a la persona politica
en cuestion, y por tanto es altamente probable que se pueda generar una narrativa
de victimizacion, donde el actor politico es la victima de un ataque del exterior, por
algun motivo que generalmente se puede asociar como el campedn de los intereses

de la gente, el miedo por parte de un rival a perder o no ganar poder, etc.

Interna no intencional. El error humano, la ignorancia o cualquier accidente que
sea resultado de la incompetencia, siempre tendréa potencial de atribuirse como un
accidente de responsabilidad menor; asumiendo que no haya grandes pérdidas
materiales o de vidas humanas. Aunque esta tipologia puede llevar a una causa raiz
distinta como la corrupcion, nepotismo, etc. Recordemos que cuando se habla de
dinero del presupuesto publico las acciones de incompetencia pueden cambiar
rapidamente a corrupcion en distintas vias como compras infladas, materiales

incorrectos, contratacién por nepotismo, por mencionar algunos.

En caso de incompetencia, de acuerdo con Kim, Ferrin Cooper y Dirks (2004) la
disculpa publica es el mecanismo mas recomendable y efectivo para reparar la
imagen. Sin embargo, se deben revisar las consecuencias legales antes de hacer

una disculpa.

Interna intencional. Esta es la fuente de mayor grado de responsabilidad, pues
involucra una intencionalidad, conocimiento del hecho y se hace con el objetivo de
obtener una ventaja personal. Adicionalmente, se obtiene una ganancia ilegal ya
sea en poder, dinero, o trato, es decir, se lucra con la posicion que se tiene para

beneficio personal o directamente del de alguien mas.
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4.1.4 Modelo de la narrativa del rescate de Lakoff

Toda crisis es una historia que nos contamos unos a otros, nos la contamos en las
redes sociales, en los medios de comunicacion tradicionales, de boca en boca,
etcétera; y para contar una historia se necesita una narrativa. Es ahi que, para narrar
la historia de la crisis, necesitamos de un hecho, una victima, un héroe (o alguien
gue intenta serlo), y un villano, aunque el villano pueda ser en algunos casos un

desastre natural, una causalidad, etc.

El primer paso cuando se quiere establecer una narrativa en una crisis es identificar
el papel que queremos interpretar en esta historia. Partiremos de la estructura
narrativa del rescate de George Lakoff (Lakoff, 2008, p. 28). ¢Quién es nuestro
actor? ¢Qué rol juega dentro de esta historia? George Lakoff habla de tres

personajes en cada historia:

a) Victima. Es el personaje que recibe el mal de un villano, es el desprotegido,
el dolido, el inocente a quien le han hecho un dafio, a quien le quitan lo que
por derecho es suyo. En la narrativa politica, generalmente es “el pueblo”, la
gente, o alguien que intenté defender al pueblo y es blanco de un “poder

mayor”.

b) Villano. Es el personaje que actua por maldad pura, por su propio interés o
por carecer de escrupulos y no busca mas que el beneficio propio.
Generalmente, es el “enemigo” de la gente, pueden ser las instituciones, los
“otros” y puede ser difusa o algun actor identificable. En distintos momentos
y dependiendo de a quién se le pregunte puede ser Al Qaeda, Hitler,
asesinos, ladrones. Son aquellos que carecen de moral como la entendemos

“nosotros”.
c) Héroe. Es el personaje que hace las acciones que salvan a la victima. En

este caso es el principe valiente, es inmaculado. Comete errores, pero

siempre busca el camino de la redencion. En algunos extremos es perfecto,
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conoce todo, sabe todo, tiene grandes poderes. Pensemos en arquetipos
como Superman o Capitan América. Hacen “lo que esta bien”, buscan el bien
por el bien mismo, son desinteresados. En el caso de personajes de la

politica, podemos pensar en John Kennedy, Barack Obama.

Aungue el modelo de Lakoff es bastante abierto, hay que afiadir dos elementos que
son cruciales pero que no fueron abordados por Lakoff: Antihéroe y ethos. Estos

elementos seran introducidos a continuacion.

4.1.4.1 Antihéroe

En el mundo de hoy, en el que la exposicion a la informacion nos hace mas cinicos,
hay un subtipo de héroe: el antihéroe. Pensemos en John McClane de Duro de
Matar; Michael Corleone de el Padrino; Beatrix Kiddo de Kill Bill, estamos hablando
de una versiéon mas “sucia” del arquetipo del héroe, uno que “sabe como funciona
el mundo” y que “no teme ensuciarse las manos para que las cosas funcionen”, es
el que utiliza los métodos de los villanos para lograr un fin que ayudara a las
victimas, un mal menor para lograr un bien mayor. En el mundo de la politica,
podriamos decir que son personajes como Donald Trump, Jair Bolsonaro, Hilario
Ramirez Villanueva "Layin" es un caso de la politica mexicana que encaja en este
arquetipo, un politico mexicano que “roba, pero poquito” (El Financiero Bloomberg,
2017).

El antihéroe es el politico que dice lo que “la gente piensa”, aunque no sea lo
correcto y esté consciente de que la audiencia se lo reprochara. La diferencia con
los villanos es que estos tienen un motivo ulterior que justifica su accionar en luchar
por las victimas, aunque se comporte de manera similar a como lo hacen los

villanos.
Un ejemplo de este arquetipo es Donald Trump en la eleccion del 2016, quien era

mal visto por algunos sectores de la poblacién en Estados Unidos, pero cuyo motivo

ulterior era regresar a Estados Unidos al lugar que se merecia, de acuerdo con su
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imaginario, recuperar la economia de los desposeidos de Estados Unidos que se
han perdido a manos de naciones extranjeras o invasores, y la corrupcion de la “élite

corrupta” de Washington D.C.

A Donald Trump podria pensarse que se le ignora incluso el episodio donde habla
sobre la presion que ejerce sobre las mujeres en 2016. Sin embargo, de acuerdo al
analisis realizado por Beniot (2017), la realidad es que implementé una estrategia
muy exitosa de reparacion de imagen en la que hizo una disculpa a medias, y se
enfoco en atacar al atacante, sin aceptar del todo el error, ni permitir convertirse en
una victima, lo que, por cierto, tal vez sea una muestra de que en efecto escogio un

rol narrativo.

4.1.4.2 Otros actores en una crisis

Audiencia. La audiencia es el publico pasivo, son los que conocen la historia, pero

no toman parte en ningun grado.

Voyeurs. Son aquellas personas que estan expectantes del desarrollo de la historia.
Es una fraccion del puablico que no es pasivo, tienen un rol determinante en la

historia, que es la comunicacion de los hechos con sus propios sesgos.

Los voyeurs pueden no tener ningan impacto directo, para bien o para mal en la
historia, sin embargo, dado que vivimos en un mundo de redes sociales, seran
guienes viertan su opinién en el mundo digital como reaccion al moral outrage, ya
sea a favor o en contra de alguna de las partes. Mientras que, en politica, pueden
ser la base o simpatizantes del actor politico en cuestion, aunque no siempre lo son.
Algunos son solo personas que cobran interés en el momento, tengan o0 no
indignacion moral por el hecho, pero que estan prestando atencion y reproducen lo

sucedido con su circulo de influencia.
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Base. Son los seguidores del actor politico en cuestion, pueden ser militantes de un
partido, los simpatizantes de un politico, aquellos que se identifican con el actor
politico hipotético.

Finalmente, dentro de la historia, es necesaria la existencia de un detonante. Esta
accion negativa cometida o por cometer en el futuro cercano. Cualquier accién que
se haya cometido que sea un insulto moral, tiene que existir una afectacion tangible,

imaginable, que atente moralmente o materialmente a alguien.

4.1.5 Ethos y la disonancia cognitiva

Ethos. Ethos es la informacion previa que tiene la ciudadania sobre el personaje:
¢, Qué sé sobre esta persona? ¢Ha hecho cosas buenas? ¢Ayudé a alguien? ¢Ha
hecho cosas malas? ¢ Cudles son sus valores? Es el encuadre previo a la crisis que

tiene la audiencia de un actor politico.

Un factor importante y poco estudiado es la congruencia entre el ‘personaje’ politico
y la imagen que proyecta. ¢ Qué pasa cuando el personaje tiene una crisis, pero no
es disonante con su ethos? Incluso en un caso donde exista un sector de la
poblacién (voyeurs) que se siente indignada, aunque para la base del actor politico
puede no ser del todo algo negativo, aqui es donde entra en juego la expectativa de
comportamiento. Miller define la confianza, en términos politicos, como “la creencia
de que el gobierno esta operando de acuerdo con las expectativas propias de como
deberia funcionar el gobierno” (Miller, 1974 p. 989) para nuestros propdsitos
podriamos cambiar los gobiernos por actores politicos y aplicarlo a la crisis de

comunicacion politica.
Entonces, ¢ gqué pasa cuando un actor politico, del arquetipo antinéroe, como Trump,

tiene un acto que para un gran sector de los votantes es percibido como negativo,

pero esta dentro de las expectativas del actor? La respuesta es: nada, no pierde la
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confianza. Un ejemplo es cuando Trump se burl6é de un reportero con discapacidad,

misma que siempre nego, aunque a todas luces fuera obvio (BBC News, 2015).

No obstante, Trump no solo se burl6 de una persona con discapacidad, también
cuestiono el statu de héroe de guerra de John McCain, uno de los personajes mas
respetados en ambos lados del espectro politico de Estados Unidos, aunque al final
del dia gand las elecciones del 2016. La pregunta importante es: ¢por quée? ¢Por
gué Trump sale adelante donde, en teoria, debié haber sucumbido? ¢Qué hace a
un candidato como Trump, Bolsonaro o Jaime Rodriguez triunfar en momentos en
los que cualquier otro candidato habria encontrado su derrota? La respuesta es la

congruencia con su ethos.

Si bien, las acciones de personajes antes mencionados fueron sorpresivas para el
clima de los tiempos en los que se desarrollaron, no fueron acciones que no se
podrian esperar de ellos. Es decir, no hay una incongruencia entre los valores

demostrados por estos personajes y lo que su base espera de ellos.

Entonces, podemos suponer que estas son crisis creadas y por ende, salen avante
estos personajes. Si bien podria generar indignacion moral en la base opositora o
en la audiencia, para la base del actor (partido, actor politico, organizacion, etc.) no
hay sorpresa alguna. Por lo general, hay una justificacion, pues de acuerdo con van
der Linden, “Nuestras creencias no son guiadas por la evidencia, sino por las
motivaciones (politicas) subyacentes que nos guian (involuntariamente) a
distorsionar nuestra percepcion de la evidencia para adaptarla a nuestra perspectiva

del mundo, cuando deberia ser al revés”. (van der Linden, 2023, p. 32)

Dicho lo anterior, dependiendo de cuan evidentemente sea responsable o no se
qguiera hacer responsable dicho actor de las acciones cometidas, el actor elegira
una o varias estrategias narrativas de manejo de crisis, mismas que abordamos a

continuacion.
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4.1.6 Estrategias narrativas de manejo de crisis

Estas estrategias se basan en una mezcla de varios modelos, entre ellos los de
Hansson, Benoit y Coombs, asi como algunas aportaciones propias. La diferencia
gue existe en contraste con los autores que se han revisado son los puntos de
partida, y el enfoque especifico hacia la politica, adicionalmente se hacen dos

aportes originales: el reirse de si mismo y sostener el argumento.

Ante una crisis existen cuatro grandes estrategias: guardar silencio; negar la culpa;
transferir la responsabilidad a alguien mas; y aceptar la culpa. Estas estrategias son
el resumen de la reparacion de la imagen de Benoit (2014). Cada una de ellas tiene

subtipos que iremos abordando.

4.1.6.1 Guardar silencio

Guardar silencio o decir que “no hay comentarios” pareciera ser una buena
estrategia cuando no se tiene claridad sobre los hechos que desencadenaron la
crisis en cuestion, no obstante, generan una percepcion de responsabilidad
(Coombs, 2007). Es decir, cuando se enfrenta a una de las partes sobre su
culpabilidad el decir “no hay comentarios” es para el publico un sinébnimo de alguien
gue esconde alg. Las crisis crean una necesidad de informacion, la incertidumbre
en una crisis genera estrés en los stakeholders (Coombs 2007b) y adicionalmente,
el silencio, comprado con la negacién y la disculpa, es una opcién subdptima (Ferrin,
Kim, Cooper y Dirks, 2004, Tomlinson, Dineen y Lewicki, 2004) pues permite a otros
actores llenar los vacios de informacion de maneras que, probablemente, no sean

los mas convenientes para el actor politico hipotético.

4.1.6.2 Estrategias de negacién

Una forma muy comun de intentar evadir la culpa es negar la responsabilidad o
cualquier vinculo con el hecho. Sin embargo, las negaciones tienen un abanico de

variedades que va desde la negacion rotunda hasta la mitigacion de los hechos.
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A. Negacion del acto: Esta es una negacion completa del acto, p.e.
cuando se usan frases como “No hice /No dije eso”.

B. Negacion-control: Cuando se niega tener control de la situacion,
cuando se utilizan comentarios, por ejemplo, en casos donde se
emplean expresiones como: “Fue un accidente” implicando que “no
estaba dentro del ambito de mi control”.

C. Negacion de la intencién: Cuando la interpretacién a los ojos del
‘responsable” es equivocada por quien recibe el mensaje, un caso
ilustrativo es cuando se utilizan frases como “No quise decir eso”,
“‘Entendiste mal”.

D. Negacion del propésito: Cuando los propdsitos no son los que se
obtuvieron por mencionar un ejemplo, cuando se usan términos como
“No dije/No hice eso con el objetivo de...”.

E. Mitigar, bajar el tono, minimizar o utilizar eufemismos cuando se
describen las acciones propias. Hacer ver menos grave lo que hace
un actor en comparacion con una accion similar. Tal es el caso cuando
se emplean formulaciones como “No fue tan grave como se hace ver”,
“A mi me atacan por decir esto, cuando mi oponente ha dicho cosas

peores”.

4.1.6.3 Transferencia de culpa
La transferencia de culpa hace alusién a que la responsabilidad recae sobre otro
actor. Es decir, que la responsabilidad no es del actor que se cree culpable, sino de

otra persona.

A. Intercambio de culpa: El intercambio de culpa, es el cambiar el
encuadre de una situacion para que el culpable sea alguien mas. Un
ejemplo es cuando el alcalde actual culpa a la anterior administracion
de un accidente, error, o cualquier otro infortunio, y entonces el

anterior alcalde le contesta.
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B. Victimizacion: Es cuando el “responsable”, utiliza la narrativa de ser
victima de un tercero o de la situacion. Ej. “Esto es un ataque politico
contra mi, porque soy el puntero en las encuestas.”

C. Chivo expiatorio: Cuando se utiliza a algun actor de un rango menor
como culpable. Ej. Cuando un secretario toma la culpa del presidente
por un error, haya sido o no, su culpa para salvar la imagen del
presidente.

D. Ad populum: Es el uso de falacias haciendo referencia a la sabiduria

popular con formulaciones como “todo mundo sabe que...”, “como
dice el dicho ...”.

E. Falacias de lo particular a lo general: Cuando se utiliza un caso en
particular para argumentar una generalidad, por ejemplo, en frases
similares a “4 Si una persona pudo, por qué los demas no?”

F. Falacia de lo general a lo particular: Cuando se parte de
antecedentes o patrones generalizantes para evadir la culpa. Un
ejemplo de esto es cuando se recurre a expresiones como: “Siempre
se logra ...”, “Todos los politicos son corruptos, Juan es politico y por
lo tanto es corrupto”.

G. Hombre de paja (ridiculizacion del argumento): Cuando se hace la
ridiculizacion de un argumento. Ej. “4Cémo va a alcanzarme en las
encuestas una persona tan gorda?”.

H. Atacar al acusador, falacia ad hominem: Cuando el acusado ataca
al acusador, cuestionando la legitimidad de sus argumentos por los
intereses que persigue, con quién se asocia, etcétera, pero no los
argumentos. Ej: “;Con qué calidad moral viene a reclamarme el

anterior alcalde, si ya se ha demostrado que es un ladron?”.

4.1.6.4 Aceptacion

La aceptacién de la responsabilidad es cuando un actor acepta haber sido parte de

la accion que se le imputa, o de una parte de esta.
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. Sostener el argumento: En algunas ocasiones, como una forma
paralela de seguir con el plan de comunicacion, se puede sostener el
argumento. Es decir, se acepta que se hizo y dijo lo que esta en
cuestion, y se recalca que se haria de nuevo, sin disculparse, ni
excusarse, aunque si dando razones que expliquen la toma de
decisiones. “Si, dije que el anterior alcalde es un ladrén, y lo dije
amparado en pruebas.”

. Anticipacion: (stealing thunder) Robar el momento, o stealing thunder
en inglés, es cuando el momento comunicativo es acaparado por una
organizacion al revelar la informacion de la crisis antes que nadie. Esta
estrategia ha tenido un efecto positivo en las organizaciones,
(Coombs, Claeys, & Holladay, 2017).

. Disculpa temprana: Es una estrategia donde se enaltece la posicion
moral al hacer algo que los contrarios no harian o no haran. De esta
manera se “exhibe” al rival (Hansson, 2015). Ejemplo: “A diferencia del
alcalde anterior yo si soy consciente de que hay casos de corrupcion
en el municipio y por ello, ahora presento esta denuncia contra...”

. Seleccionar datos a conveniencia. También conocido como cherry
picking, es seleccionar de lo que si se es responsable, mientras se
dejan algunas otras cosas de lado. “No me disculpo por la accién, sino
por la ofensa, pero la accion fue moral”.

. Reirse de si mismo. Un aspecto poco explorado tanto en la parte
practica como en el andlisis es el reirse de si mismo como forma de
aceptacion de un hecho. Mientras que a la vez lo satiriza, demostrando
asi la humanidad en el error. Esta estrategia es Util cuando se comete
un error en el cual no hay victimas, se puede achacar a la ignorancia,
pero no es moralmente reprochable.

Disculpa plena: La importancia de la disculpa radica en el hecho de
gue construye las bases para la reconstruccion de una relacion que se
ha fracturado o destruido. Cuando se hace una disculpa

correctamente, lo que sucede es un intercambio de humildad y poder
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entre el ofendido y ofensor, al poner el poder de disculpa en manos
del ofendido (Lazare, 2005). El analisis de la disculpa tiene, en lo
privado, un componente personal que no nos compete, este apartado

es exclusivamente para la disculpa publica.

No obstante, debemos entender que cuando se hace una disculpa es una
aceptacion de la responsabilidad por un hecho, lo que puede hacerla vinculante
para efectos legales en distintos paises. Razon tal, por la que no es la estrategia
preferida de los departamentos juridicos de empresas ni de politicos que temen les
finquen posibles responsabilidades administrativas (Dezenhall y Weber, 2011, p.
36). Al ser la forma mas delicada y compleja le dedicaré méas espacio en la

explicacion de su historia y componentes.

La disculpa es una forma de confesion, es un ritual que en el mundo occidental esta
intimamente vinculado con la tradicién cristiana de la confesion, para tales efectos
existen, de manera amplia, dos maneras de disculparse, la primera, es el modelo
de San Agustin de Hipona, el cual involucra el hacer publico lo privado con tanto
detalle como sea posible, para experimentar entonces la verglienza por los
“‘pecados” cometidos por una persona que ya no existe y desde ese punto iniciar el

camino a la redencion mediante el remordimiento y la disculpa. (Battistella, 2016)

El segundo modelo es el de Juan Jacobo Rousseau, en el que mas que una forma
de retérica con tintes de anti retérica, ya que omite una forma estructurada de
mensaje y prioriza las emociones al hacer la confesion (Battistella, 2016). Es por
esto que al hacer disculpas publicas es necesario ser muy cuidadoso al momento
de seleccionar el canal que se utilizara para comunicar dichas disculpas, pues
dependiendo de la cultura, puede ser mejor utilizar aquellos que transmitan las

emociones mas claramente.
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Una disculpa exitosa de acuerdo con Lazare, en el contexto de las culturas
occidentales, consta de varios elementos que se abordaran a continuacion, junto

con la construccion de un ejemplo hipotético:

e Reconocimiento de la ofensa. Un actor no puede disculparse por
una ofensa que no ha cometido o que no es consciente de haber
cometido. Muchas veces vemos disculpas publicas que utilizan el
situacional “si he ofendido a alguien”, no obstante, este condicional es
falso desde la premisa de que, si se estan ofreciendo disculpas, es
necesario que exista una ofensa especifica. “El pasado martes, hice
un comentario que fue insensible...” (Lazare, 2005).

e Elegir aquién se ofrece la disculpa. Las disculpas no son algo que
se da, sino se ofrecen, pues es la parte ofendida la que decide aceptar
la disculpa o no del ofensor. Entonces, cuando se comete una ofensa,
voluntaria o involuntaria, y se quiere enmendar la relacién con un
publico especifico o difuso, es necesario que la disculpa se dirija a la
persona o al sector de la poblaciéon al que se ofendi6. “El pasado
martes, hice un comentario que fue insensible hacia la comunidad
LGBT+...”, (Lazare, 2005).

e La expresion de la disculpa. Una vez reconocida la ofensa e
identificado a quién se le ofrece esta disculpa, se debe expresar la
disculpa. Es decir, hacer el acto especifico de disculparse. “El pasado
martes, hice un comentario que fue insensible hacia la comunidad
LGBT+, y por ello ofrezco una disculpa ...” (Lazare, 2005).

e Lapromesade no volver a cometer la ofensa. En particular cuando
la ofensa es tiene que ver con una pérdida no material, asi como un
accidente imprevisible, es necesario expresar la conviccion de no
volver a cometer la ofensa, Lazare nos indica que esto es parte de
demostrar la parte ofensora comparte el mismo sistema de valores
que la parte agraviada (Lazare, 2005). “El pasado martes, hice un
comentario que fue insensible hacia la comunidad LGBT+, y por ello
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ofrezco una disculpa. Este tipo de errores no caben en la sociedad
abierta, tolerante e incluyente que somos en Ciudad de México...”

e Reparacion de la ofensa. Cuando es posible, se debe ofrecer alguna
forma de reparacion del dafio. Para seguir con nuestro ejemplo
hipotético, podriamos pensar en que nuestro actor hipotético ofreciera
hacer una donacion a una fundacién que promueva la comunidad
LGBT+ y tomar un curso de sensibilizacion para con la comunidad
LGBT+ (Lazare, 2005).

Finalmente, un factor que se ha demostrado ayuda a mejorar la posibilidad de
restablecer las relaciones al ofrecer una disculpa son los elogios. Al elogiar a la
parte afectada de manera constante las emociones intervienen de manera decisiva

a favor del disculpante (Romano, 2012).

Las estrategias del manejo de crisis nos demuestran que hay una serie de
posibilidades muy vastas, ademas de que cada una de estas se puede combinar
con otras, lo que nos genera combinaciones que solo dependen de la “creatividad”

del actor que se encuentre en dicha crisis.

4.2 Descripcion del modelo

Una vez descritos los elementos que constituyen el Moanna, es momento de
entender cémo funcionan estas piezas dentro de un modelo funcional.

Se propone un modelo de 5 pasos

1. Definir el tipo de crisis al que se enfrenta: (real, superficial, creada).

2. En caso de ser una crisis real, se debera definir el cuadrante y la magnitud
de la crisis.

3. Determinar el rol que se quiere jugar en esta crisis y la estrategia narrativa
gue se quiere utilizar.

4. Hacer una ficha del ethos del personaje en cuestiéon y compararlo con el rol
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gue se quiere jugar y la estrategia narrativa.

5. Hacer ajustes en caso de ser necesario.

Tipo de crisis y acciones atomar.

Tipo de Crisis

Real \

Definir cuadrante
y magnitud de
crisis

|
|

.Intternla noI ) tInter.na | Extera no Externa
intenciona Intenciona intencional intencional

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se presenta un diagrama de flujo de cédmo seria el analisis de una

crisis utilizando el modelo Moanna.
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Diagrama de flujo modelo Moanna

Determinar tipo
de crisis

Determinar el
cuadrante del
detonante de la crisis

Determinar la
magnitud de la ¢—————
crisis

Hacer una Determinar el rol
ficha/resumen del narrativo a jugar en la
ethos del personaje crisis

Escoger o analizar la Revisar si el

estrategia narrativa. ethos y la
estrategia -
narrativa es !
coherente con

el personaje.

NO

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el diagrama de flujo anterior, Moanna se puede resumir en los

pasos que son los rectangulos de color amarillo:

determinar el tipo de crisis
determinar la magnitud de la crisis
determinar el detonante de la crisis
determinar el rol a jugar en la crisis

hacer un analisis del rol del actor en cuestion

S A

con base en estos factores escoger o analizar la estrategia narrativa
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7. asegurarse de que haya una coherencia entre el rol seleccionado y lo que se

ha hecho en el pasado

En realidad, Moanna consta de 7 pasos, pero es un modelo que asegura que la
estrategia sea coherente entre lo que se ha hecho en el pasado y lo que se espera
que se haga. Ahora bien, veremos qué tan bien se desempefia este modelo

utilizadndolo para analizar casos reales en la siguiente seccion.
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5. Aplicacion de Moanna

Los siguientes casos se eligieron con el objetivo de ilustrar el uso del Moanna. Es
importante sefialar que estos casos se eligieron por ser ideales para la demostracion
del modelo Moanna, Se escogieron actores politicos de diversas indoles y, ninguno
de ellos son policy makers pues, es importante que se demuestre la necesidad de
un modelo que aborde las limitaciones del modelo crisis exploitation de Boin, 't Hart
y McConnell (2009).

Algo importante a destacar de estos casos es que tienen limites temporales muy
marcados. Es decir, tienen un claro inicio y final, lo que los hace ideales para el
analisis de crisis. También se eligieron situaciones que son diversas, no todas son
crisis que tuvieron el mismo manejo, y ayudan a mostrar, muchos de los aportes
qgue se hacen, por ejemplo, como funciona la tactica reirse de si mismo, o como el
ethos de un actor puede utilizarse para mantener la posicidn, asi como la

importancia de mantener la coherencia de un actor.

5.1 Caso 1: Juay de Rito

El caso Juay de Rito es uno de los casos mas risibles de la television mexicana, por
lo menos de la comedia involuntaria. Quienes utilizamos Twitter desde sus albores
recordamos este caso. Para muchos usuarios mexicanos pudo haber sido el
momento que los trajo a esa red social en México. Adicionalmente, el término juay
de rito quedé inmortalizado tanto en la carrera de Joaquin Lopez Dériga como en el

vocabulario de muchas mexicanas y mexicanos de la generacion millennial.

El alcance del andlisis de este caso es del 14 de febrero al 21 de febrero del 2011,
gue es cuando fue Trending topic (la traduccion literal es tema en tendencia y en
aguel momento, Twitter destacaba los temas en tendencia por unidades geograficas

a diferencia de hoy, que son personalizadas). Pero, la importancia de su seleccion
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es que demuestra claramente el uso de una forma de aceptacion de la culpa, que

es una introduccién al manejo de crisis de Moanna: reirse de si mismo.

5.1.1 Contexto y ethos de los actores

El lunes 14 de febrero del 2011 el conductor estelar de noticieros Televisa, Joaquin
Lépez-Doriga, entrevistd a Anthony Hopkins. En aquel momento, Lopez-Ddériga
probablemente era el conductor de noticieros mas influyente de México, y trabajaba
en una televisora que ha sido cuestionada multiples veces a lo largo de las ultimas
décadas con respecto a su parcialidad, aunque estos cuestionamientos no eran la
visibn imperante. Este desgaste es producto de ser el conductor estelar de la

cadena de television més importante de México en aquel momento.

=92, Manuel Espino

Perddn, quien es mas alla de ser el vocero
oficial no oficial de cada gobierno?

Fuente: Twitter @ManuelEspino

La imagen de Lépez-Doriga, es sumamente respetada en su mayoria en febrero del
2011, le apodaban “el teacher” el “maestro”. De acuerdo con el recuento que hace
Eduardo Martinez Soto Alessi, quien entonces trabajaba en relaciones publicas de
Warner, la entrevista con Anthony Hopkins era sobre su trabajo mas reciente, el
filme The rite (El rito), se habia anticipado tanto por redes sociales como por
television. Destaca sefalar que el conductor del noticiero no habla inglés, por lo que
utilizaria un traductor en tiempo real, que le hablaria por un radiotransmisor intraural,

mismo que no funcioné durante el noticiero (Martinez Soto Alessi, 2017).

5.1.2 Los hechos

El noticiero empezé de manera normal, pero anunciando con bombo y platillo en

vivo y en Twitter la llegada de Anthony Hopkins, que, si ya estaba por llegar, o que,
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si ya estaba en el edificio, (Martinez Soto Alessi, 2017). Finalmente, llego el
momento, presentaron un avance de la pelicula, y comenzo la entrevista en vivo, la
primera pregunta que le hizo Joaquin Lopez-Ddriga a Anthony Hopkins fue: “4 Por
qué esta pelicula? ¢ Por qué el rito?”. En ese momento, el apuntador (de Anthony
Hopkins), no funciond, la voz del traductor no llegaba al oido del actor, por lo que
Lépez-Doriga al ver la cara y los gestos de Hopkins improviso e intentando hablar
en inglés dijo “Juay dis film? Juay de rito?” (Martinez Soto Alessi, 2017) (Mr P, 2011).

Cosa que no entendi6 el actor, y que a todas luces no es ni inglés, ni espafiol.

El desperfecto hizo que volvieran a pasar el trailer de El rito por segunda vez en el
noticiero mas importante de México, en horario estelar. La intencion era que, en ese
intervalo, le cambiaran el receptor a Hopkins y pudiera continuar con la entrevista,
para un total de 13 minutos al aire en horario estelar y posterior partida del set de

Hopkins y el equipo de relaciones publicas (Martinez Soto Alessi, 2017).

Joaquin Lépez-Ddriga
iComo sufri con el problema del audio! Les ofrezco una disculpa. Pero la

categoria de Hopkins salvé la entrevista

Fuente: Twitter @lopezdoriga

Lo que sigui6 fue una serie de burlas, en las nacientes redes sociales. El hashtag
#juayderito se hizo viral en Twitter, duré al menos cinco dias como trending topic, y
llegd a significar el 0.19% de los tuits emitidos en un dia en todo el mundo (Romo,
2011), pero los resultados en taquilla de la pelicula fueron espectaculares, primer
lugar y boletos agotados para el fin de semana de estreno y Anthony Hopkins estuvo
muy contento (Martinez Soto Alessi, 2017).
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PAULINA
? Ya vi El Rito... Y Esta buena! que solo fui a verla por

muy buena publicidad!!

Fuente: Twitter @paucaa

Por su parte, Joaquin Lopez-Ddriga, tomO con gracia su error y lo utilizé6 para
mofarse de si mismo en Twitter y anuncié que iria directo a la seccién de errores de
su noticiero “Las mangas del chaleco” que solia publicar los viernes, donde
mostraron el video de la entrevista, lo que alargaba la atencién en esta crisis desde

el lunes con la emision, hasta el viernes.

@ Joaquin Lépez-Doriga
¥ Lo de esta noche va directo a Las Mangas del viernes. Les reitero la

discupa por las fallas técnicas.

Fuente: Twitter @lopezdoriga

Al final del segmento Las mangas del chaleco dijo:

“Yo solo quiero dar las gracias a quienes han hecho de este juay de rito trending
topic a nivel México como a nivel mundial en Twitter. Menudo fenédmeno. Pese a
todo usted sabe que yo aqui sigo en esta direccion (sefiala su cuenta de Twitter).

Ya saben también que yo aguanto vara”, (Uliseszero002, 2011)

esta Ultima frase para referirse que aceptaba la burla de la audiencia hacia él y que

entraba en ese “juego” con el publico.
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2 Joaquin Lépez-Dériga
%\ Buenos dias a todos. Aqui en el "day after" y en lo mio: aguantando vara!
Hoy, por lo visto va a ser un dia dificil para mi.Pero asi es esto

Fuente: Twitter @lopezdoriga

Adicionalmente, en su cuenta de Twitter hablé y respondié a quienes durante el
auge del hashtag #juayderito lo mencionaron y en posteriores apariciones de

invitados hizo mofa de la situacion.
%. Joaquin Lépez-Dériga
\

iCémo que ha desplazado a I Juay! Juay! Jelpmi!

Fuente: Twitter @lopezdoriga

Adicionalmente, la cuenta de Twitter de Lopez-Doriga crecio en 39,912 entre el 14
y el 21 de febrero del 2011 (Romo, 2011).

‘gfg Paloma Allende

Amé tu sentido del humor para esto del "inglich"

ar so nais!
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ricardo castillo
No aguante las ganas de criticar a por su calidad de

ingles, pero lo felicito por tomar tomar las cosas con gracia y paciencia

Fuente: Twitter @lopezdoriga

5.1.3 Anélisis desde Moanna

Esta crisis se analizara desde la perspectiva de Joaquin Lopez Dériga y se tomara,
para el andlisis de la crisis, el intervalo desde el 14 de febrero del 2011 hasta el 21
de febrero del 2011, cuando dejo6 de ser Trending topic como se menciono al inicio

de esta seccion.

5.1.3.1 Tipo de crisis
Real. Joaquin Lopez-Doériga enfrent6 una crisis que puso en juego su reputacion. El
teacher se puso a si mismo en un momento de vulnerabilidad, al tratar de hablar
inglés y quedo claro que no era un idioma que dominaba. Lo que en la crisis se
podia perder era su imagen de gran periodista y comunicador, es decir una burla
publica, pero no habia dafio que reparar, pues no hubo una ofensa como tal que
tuviera que ser resarcida. La reaccion en Twitter fueron risas, y momentos cémicos

asi como repulsion.

5.1.3.2 Magnitud
Pérdida de reputacién, que es el riesgo minimo. Como se menciond anteriormente,
el riesgo en el que estuvo Joaquin Lopez-Dériga es el de perder su estatus como el

periodista mas reconocido de México.

5.1.3.3 Cuadrante
Esta crisis es interna, provocada por el equipo del noticiero, y no internacional, pues,
de acuerdo con lo contado por Eduardo Martinez Soto Alessi, no hubo ninguna

ofensa por parte de la compairiia (Warner), ni del actor.
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5.1.3.4 Estrategia narrativa utilizada y congruencia:
La estrategia narrativa que utiliza Joaquin Lopez-Dériga, es “reirse de si mismo”.
Tanto en redes sociales como en posteriores entrevistas de personajes como Anahi,
Lopez Doriga ha recordado tanto en el momento en que sucedié como en afos

posteriores la embarazosa situacion, siempre en tono comico (k, 2011) .

Finalmente, la congruencia de Lopez Doriga, nunca estuvo cuestionada, pues nunca
ha presumido de saber hablar inglés, por el contrario, durante el incomodo momento
con Hopkins siempre estuvo a la altura, de acuerdo con lo relatado por Eduardo

Martinez Soto Alessi.

5.1.4 Conclusiones

Las en las que esta en riesgo Unicamente la reputacion, y que son una crisis
involuntaria, sin dafios materiales, sin personas especificas ofendidas, aunque si
con moral outrage, y que no ponga en juego la congruencia o los valores de la
persona, puede utilizarse el recurso de reirse de si mismo. Pues, fuera de ser un
momento bochornoso, puede utilizarse para generar simpatia con el publico e

incluso con los voyeurs.

5.2 Lacrisis del hotel Casa Andina

Esta crisis es bastante interesante para utilizar el Moanna, por varias razones que

se explican a continuacion:

La variedad de actores, hay muchos actores que participan en este caso, tanto de
un lado como del otro. Es decir, desde quienes acusan hasta quienes apoyan a la
Fundacién Naumann. En el lado del apoyo, podemos mencionar a Cedice Libertad,
y a todas las organizaciones que firman la carta de apoyo a la FNF, la embajada de
Israel en el Pertu y la embajada de Alemania. Mientras que desde el lado acusatorio
esta el periédico Republica de Peru, Anibal Torres, primer ministro, el periédico

Hildebrand en sus Trece, por mencionar solo algunos.
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Riesgo de agrandamiento, esta crisis tiene por lo menos dos momentos donde
claramente se podria agrandar la crisis tanto a paises vecinos del Perd, como a

Alemania.

Coherencia y ethos, la Fundacion Friedrich Naumann hace uso de su ethos y
coherencia en todo el caso, lo cual aporta a demostrar la utilidad predictiva de
Moana, ademas de que vemos un caso de se utiliza la estrategia de sostener el

argumento, que es un aporte de este modelo.

Una ultima razoén por la que este caso es interesante, es la caza de clics, también
en este caso vemos un momento en el que se busca alargar la crisis para seguir

teniendo atencioén de la audiencia, a todas luces se buscaba obtener mas clics.

5.2.1 Contexto y ethos de los actores:

Esta crisis se analizara desde la perspectiva de la Fundaciéon Friedrich Naumann
para la Libertad, en su oficina para los Paises Andinos en Lima, Peru (FNF, por sus
siglas en inglés o FNS por sus siglas en aleman). La FNF es una fundacion alemana
y liberal, que esta ligada al Partido Liberal, Democréatico aleméan. Como tal, en
Alemania, las acciones que hace esta fundacion fuera del pais son vistas como las

acciones del partido mismo en el mundo.

La Fundacion Friedrich Naumann es promotora de los valores clasicos liberales,
como los derechos humanos, la democracia, el Estado de derecho y la economia

de mercado social.

En Perq, en febrero del 2022, se vivia una tensa calma. El Presidente Pedro Castillo,
del Partido Peru Libre, un partido de izquierda, habia cambiado a su gabinete por
cuarta vez en menos de un afo. Por otra parte las encuestas mostraban que la
desconfianza de la ciudadania en Pedro Castillo era del 70% (Ipsos, 2022), y habia

rumores de que posibles mociones de vacancia podrian ser impulsadas en el
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Congreso Peruano, que en ese momento se componia de la siguiente manera
(datos a agosto del 2022, en Peru, los cambios de bancada son constantes por lo
que es dificil encontrar la informacién de un momento particular en el tiempo, de

junio del 2021 a agosto del 2022 hubo 35 renuncias y cambios de partidos).

Partido Diputados |Bloque
Somos Peru 5 Derecha
Renovacion Popular 9 Derecha
Podemos Peru 5 Derecha
Peru Libre 16 lzquierda
Pert Democrético 6 lzquierda
Peru Bicentenario 5 Derecha
No agrupados 6 Independientes
Juntos por el Peru 5 lzquierda
Integridad y Desarrollo 5 Derecha
Fuerza Popular 24 Derecha
Bloque Magisterial de Concertacion Nacional |10 Izquierda
Avanza pais - Partido de Integracion Social |9 Derecha
Alianza para el Progreso 11 Derecha
Accion Popular 14 Izquierda

Fuente: elaboracién propia con informacién de La Republica

El Congreso en ese momento, era presidido por Maria del Carmen Alva, del partido
Accion Popular y era considerada la cara mas visible de la oposicién. El director

para la oficina de FNF en Lima, era Jorg Denhert.
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5.2.2 Los hechos

El 9 de febrero del 2022 en el hotel Casa Andina Premium en Lima hubo una reunién
en la que participaron los diputados Patricia Juarez y Hernando Guerra Garcia, de
Fuerza Popular; Jorge Montoya y Alejandro Mufante, de Renovacion Popular;
Norma Yarrow y José Williams, de Avanza Pais; Carlos Anderson (Podemos Peru),
Lady Camones (Alianza para el Progreso - APP), Luis Arriola (Accion Popular- AP)
y la Presidenta del Congreso peruano, Maria del Carmen Alva todos ellos diputados

de oposicion (Marchan, 2022).

La reunion se dio en el marco de una invitacién que hizo la Fundacion Friedrich
Naumann para la Libertad. Esto de acuerdo con la edicion del 11 de febrero del

2022 del semanario Hildebrandt en sus trece.

Segun la nota, los congresistas estaban ahi para crear un plan para vacar al
presidente de Peru, Pedro Castillo. La Fundacion Friedrich Naumann, que en ese
momento era poco conocida en el circulo rojo peruano, fue presentada por

Hildebrandt en sus trece como “una fundacion de ultraderecha” (Marchan, 2022).
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REPORTAJE

olpe de vista

ELOY MARCHAN

Vacadores se renen en hotel miraflorino y son sorprendidos por dos fotégrafos
de este semanario. Nos ganamos con diversas confidencias y con una estridente
llamada de atencién de la presidenta del Congreso a un interlocutor de ATV.
“iCerrén les va a quitar el canal!”, gritaba

Encabeza la mesa, de amarillo, Norma Yarrow. Le siguen: el aleman J6rg Dehnet de la Fundaciéon Naumann, Maria del
Carmen Alva, Gustavo Nakamura y, al fondo, Patricia Juarez. (FOTO: César Zamalloa/H13)

En el exclusivo hotel miraflorino Casa Andina Premium tuvo lugar el miércoles 9 de febrero
una reunién de caracter reservado. Representantes de la oposicion que apuesta por la
vacancia, entre los que sobresalia la voz de la presidenta del Congreso Maria del Carmen
Alva, almorzaron en el restaurante "Alma” y luego se reunieron a puertas cerradas en una
sala del hotel. El tnico punto de la agenda era afinar la estrategia para sacar a Castillo de
Palacio de Gobierno. Era un cénclave de tono conspirativo, pero el secretismo se fue al
traste porque este reportero se col6 en el evento.

(Los subrayados son de origen de la fuente)

Fuente: Hildebrand en sus trece
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Posteriormente, el 12 de febrero del 2022 la Fundacion Friedrich Naumann publico

el siguiente comunicado:

F FRIEDRICH NAUMANN
STIFTUNG

Palses Andinos

COMUNICADO

En dias recientes ha circulado informacién falsa sobre las actividades que realiza nuestra fundacidn, nuestro objetivo siempre ha sido la promocién de
las ideas de la libertad a nivel internacional, para lo cual realizamos talleres, cursos, conferencias, mesas de didlogo, entre otras actividades destinadas
EREIRILN

En el marco de una serie de seminarios que hemos realizado desde marzo del 2021, el pasado 9 de febrero se llevé a cabo un taller que tuvo como
tematica la discusién sobre la crisis politica en el Pert durante sus 200 afios de historia, con motivo de propiciar espacios abiertos de didlogo y debate

entre diversos especialistas y politicos que han seguido de cerca la problemética a través de los afios.

El evento fue un acto dentro de la serie de eventos con el Congreso, y siempre estan abiertos a todos los partidos y las diversas bancadas del Congreso

de la Republica desde marzo de 2021. Es importante subrayar que este evento estuvo a cargo de nuestro socio Centro de Innovacién de Politicas Publicas
(CIPP), al que apoyamos con la cofinanciacién de la sala y el servicio de catering. Al igual que en otros eventos realizados por la asociacién, se invité a
personalidades de todos los grupos y afiliaciones politicas. Consideramos necesario mencionar que la FNF trabaja siempre con socios y organizaciones
asociadas en los diversos paises de la regién Andina.

La Fundacién Friedrich Naumann es una asociacién liberal sin dnimo de lucro, creada en 1958 y presente en la regién Andina desde 2018 con su oficina
en Lima - Perd, dedicada a promover sociedades democraticas, libres y emprendedoras, bajo los principios de dignidad para todas las personas en todos
los 3mbitos de la sociedad. Basa su trabajo en valores de libertad, democracia, defensa de los derechos humanos y de la economia de mercado, basada
en Alemania y es sujeta de auditorias por la Corte Federal y Gobierno Federal aleman.

Para nuestra fundacién, la libertad de prensa y la libertad de expresion es un bien superior que defendemos en todo el mundo. Sin embargo, esta libertad
también implica siempre una responsabilidad de informar con veracidad y una comprobacién seria de los hechos.

Reafirmamos nuestra labor en la promocién de las ideas de la libertad, pluralidad y apertura en mas de 65 paises, para lo cual siempre estaremos
dispuestos a trabajar con individuos, asociaciones e instituciones que defiendan los mismos principios, sin importar su vinculacién o ideologia politica.

Fuente: Twitter @ FNF.Andinos

Como se puede observar, en el comunicado se establece que las conferencias las
venian realizando en conjunto con el Congreso peruano desde un afio antes a la
polémica reunién en Casa Andina, por un socio de la FNF, el Centro para la

Innovacion de Politicas Publicas (CIPP) (Fundacion Friedrich Naumann, 2022).

El 14 de febrero del 2022 el Primer Ministro, Anibal Torres, en cadena nacional, ante
la posibilidad de una mocion de vacancia por la citada crisis, hablé sobre la situacion
y mencioné a la Fundacion Friedrich Naumann por ser la organizadora del evento
junto con el Centro de Innovacion de Politicas Publicas, e hizo una velada acusacion
en una segunda mencion al decir que “la Fundacion Friedrich Naumann es liderada
por el aleman Jorg Denhert, esposo de Bertha Maria Carrillo, quien integroé el plantel
de asesores de Keiko Fujimori” (TVPE, 2022).
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El 16 de febrero, organizaciones de Colombia, Ecuador, Chile, Bolivia, y Venezuela

publicaron una carta en redes sociales en apoyo a la Fundacién Friedrich Naumann.

A LA OPINION PUBLICA

Nosotros, organizaciones amigas de la Fundacién Naumann Paises Andinos,
manifestamos nuestra solidaridad y apoyo ante los recientes sefalamientos que
pretenden involucrarla en actividades que nada tienen que ver con su propésito y
sus acciones. Quienes suscribimos hemos sido testigos del incansable trabajo de la
Fundacién Friedrich Naumann Paises Andinos, en la defensa y promocion de la
democracia, la libertad y los derechos humanos, desarrollando iniciativas y
proyectos plurales que buscan el fortalecimiento institucional y del estado de
derecho, ampliando su alcance méas alld de Peri y consolidando su trabajo
internacional con presencia en Colombia, Bolivia, Ecuador, Chile y Venezuela.

En la Fundacion Naumann Paises Andinos, hemos encontrado una institucion
responsable, sélida, seria, siempre dispuesta a abrir los caminos para el didlogo, la
reflexion y el encuentro, con el animo de favorecer el debate democrético. Su
presencia resulta fundamental para América Latina y respaldamos sus labores en
la regién andina.

Suscribimos,

= Asociacion de Contribuyentes del Pert.
= Casa Liberal USMP.

= CEDICE Libertad.

*= CERLALC.

= Construyendo Libertad.

= Escuelade Lideres Liberales.

= EscuelaDebate.

= Estudiantes por la Libertad.

= Fundacién Libre Razon.

* Fundacién para el Progreso (FPP).

= |nstituto Ecuatoriano de Economia Politica (IEEP).
= |nstituto Politico para la Libertad (IPL).
= Leadership Institute Pert.

* LIBERA Bolivia.

= Libertank.

= Sumatec.

= Un Estado de Derecho (UED).

= Vente.

Fuente: Twitter @Cedice

Posteriormente, el 17 de febrero, Infostelle Perud, una organizacién solidaria con el
Perd, con sede en Alemania, envio una carta abierta, de la cual se distribuyd copias
a medios peruanos y alemanes, donde cuestionan las acciones de la Fundacion
Friedrich Naumann, entre ellos exigio la transparencia de los hechos ya que los
fondos de la FNF se obtienen de los impuestos de los contribuyentes alemanes
(Infobae, 2022).
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Informationsstelle Peru e.V.
Red Solidaridad Alemania-Peri

nkormationsstote Pary V. | Eanerstrae 16194 | 19300 Froorg | GEX

Carta abierta Keonenstrase 16 Hi
79100 Freiburg | Germany
Ala infodinostele-peru.de

Fundacién Friedrich Naumann www.infostelie-peru.de
T 0049-761-7070840
F 0049-761-709866

Friburgo, 17 de febrero de 2022

&Por qué la Fundacién Friedrich Naumann en el Perti hace causa comun
con partidos de ultraderecha?

Estimadas/os sefioras y sefiores.

€19 de febrero de 2022 se reunieron en un hotel de Lima, con el apoyo de su fundacion, representantes
parlamentarios y no parlamentarios de los partidos de oposicion de derecha y ultraderecha del Peri para
discutir una estrategia de destitucion del Presidente Pedro Castillo. Esto nos plantea algunas preguntas.

Seguin sus estatutos, la tarea de la Fundacién Friedrich Naumann es "proporcionar a todas las partes inte-
resadas (...) que hacia los objetivos liberales, sociales y nacionales de Friedrich
Naumann, preservar los valores de la personalidad y consolidar las bases morales en la politica”. Una
reunién a puerta cerrada con los politicos de la ha los fines benéficos que han es-
tablecido en sus estatutos y al mismo tiempo en su C6digo de Conducta. El dinero de los contribuyentes no
puede utilizarse para este fin. Exigimos urgentemente que la fundacion tome las consecuencias necesarias.

£Qué es exactamente lo que estd en juego?
€19.2.22 tuvo lugar una reunidn que termind con un almuerzo en el exclusivo restaurante Casa Andina
Premium en el distrito limefio de Miraflores’. Después hubo una reunion de seis horas a puerta cerrada.
Los participantes fueron la Presidenta del Parlamento Maria del Carmen Alva del partido de la oposicién
Accién Popular y otros diez politicos de la oposicion de la derecha y ultraderecha (entre ellos Fuerza Popu-
lar, Avanza Pais, Renovacién Popular). Esta reunion conspirativa fue financiada y apoyada ideologicamente
por la Fundacion Friedrich Naumann. La discusion fue sobre consideraciones concretas para una enmienda
que permita la 6n del presidente y su 2 i i
mente y sin nuevas elecciones a la Presidenta del Parlamento, Maria del Carmen Alva, en la Presidenta de
la Repiblica del Per (que muchos parlamentarios y parlamentarias temen).
La declaracion de la Fundacion Friedrich Naumann en Lima de que este encuentro habia sido un seminario
largamente planificado sobre la risis politica en el Perd, y que estaba abierto a todos los partidos, no es
convincente a la vista de los informes sobre el contenido y los participantes de este seminario.

"Estay todas las demas informaciones proceden de: Hildebrandt en sus trece, Reunion de vacadores al descublerto
von Eloy Marchsn, Lima, 11.2.22; La Repiblica, Lima, 11.2.22, 13.2.22 und 14.2.22; Servindi, 15.2.22; epicentro.TV
14.2.22; Servindi, 5.10.22: VOXy su nueva internacional de ultraderecha.

Datos bancarios: GLS GemeinschaftsbankBIC Sede de la asociacién: Friburgo de
GENODEMIGLS | IBAN DE74 4306 0967 8216 7591 00 Brisgovia

informationsstelle
Y.

Cooperaciones peligrosas

€l encuentro fue organizado por la FNS junto con el Centro de Innovacién y Politicas Pablicas (CIPP). €I CIPP
est dirigido por Carlos Hamann y Gustavo Nakamura, ambos miembros del equipo (de campaita electoral)
del partido de derecha Fuerza Popular representado por Keiko Fujimori, candidata opositora del presidente
Castillo en las elecciones presidenciales de 2021. El representante del CIPP también ha firmado la "Carta de
Madrid" del partido fascista de ultraderecha espafiol VOX, asi como los representantes de las partes impli-
cadas en la reunién del 9.2.22 VOX propaga un rechazo radical al liberalismo social, al feminismo, al mat-
rimonio igualitario, al aborto, destaca el papel civilizador de la colonizacién espafiola, etc. Es

dificilmente concebible que el FNS o el FOP (Partido Democratico Libre) en Alemania trabajen juntos con
organizaciones como el CIPP.

La reunién del 9 de febrero no fue fa tnica actividad con la que el FNS intervino en la politica peruana.
Durante la campaia electoral organizé, entre otras cosas, un seminario en Ecuador con Expresidentes la-
tinoamericanos de derecha y con Mario Vargas Liosa con el mensaje: Por la libertad, a favor de Keiko
Fujimori, Poco antes de la segunda vuelta electoral, organizé y financié una comparecencia del politico
opositor venezolano Leopoldo Lopez con la Sra. Fujimori. Ya lo hemos criticado piblicamente en una carta
dirigida a su fundacin con fecha 1.6.2021.

€l jefe de la FNS en Peru, Jorg Dehnert, ests casado con Bertha Maria Carillo. Ella fue miembro del equipo
de la campana electoral de Keiko Fujimori y directora del grupo Asociacién de Contribuyentes del Perd, que
gestiona la pagina web Piensa.pe y difunde falsas informaciones sobre el supuesto fraude electoral en las
Gitimas elecciones presidenciales.

Que no haya malentendidos: No somos partidarios del Presidente Castillo, pero le damos seguimiento y
somos muy criticos con sus deficientes politicas, asi como con la actuacion del Parlamento, controlado por
los partidos de la (ultra)derecha. Nuestra critica no es que una fundacién liberal organice seminarios politi-
cos. Sin embargo, cuando en un acto que sirve para la f o delao-
pinién, en realidad se planea derrocar a un presidente elegido democraticamente, debemos criticarlo de la
forma més enérgica posible.

€l apoyo del FNS a la reunién del 9 de febrero ha causado un gran revuelo e indignacion en el Perd. Los
hechos descritos dafian la reputacion de la FNS de forma masiva, por ejemplo, entre las organizaciones de
derechos humanos del Perd.

Consideramos necesario y urgente que
- la FNS deberia pedir disculpas a la poblacion peruana por su injerencia en la politica del Per;

que la FNS ponga fin inmediatamente a su cooperacién con la CIPP, porque contradice las directri-

ces para las fundaciones afiliadas a los partidos.

y viola los principios de la FNS;

las autoridades piblicas competentes revisen el uso del dinero de los contribuyentes para el “se-

minario” descrito anteriormente; y

- el jefe de la oficina de la FNS en Perd renuncie porque su comportamiento viola los objetivos de su
fundacion y la misin de las fundaciones politicas en general

Le saluda atentamente
A 7 1
AP
13
Heinz Schulze
Presidente

¥ La Carta de Madrid de 2020 califica a las organizaciones de izquierda en América Latina como enemigas y amenazas a
1a libertad, y a los gobi totalitarios, comunistas y apoyados por el nar-
cotrifico.

Fuente: Infobae.com

El 18 de febrero, J6rg Denhert, director de la oficina Paises Andinos de la FNF,
compareci6 ante la Comision de Relaciones Exteriores del Congreso del Peru, para
aclarar el malentendido, y declaré que el problema se basé en que el CIPP no les
recordd a todos los partidos del Congreso asistir a la sesidn en cuestion, sino solo
a algunos partidos politicos, razon tal por la que se decidié terminar la relacién con
CIPP y por la misma se expreso “un profundo pesar’ (Canal del Congreso Peru,
2022).

Para el 19 de febrero ya parecia que habia terminado la crisis, sin embargo, el 21

de febrero Carlin, un caricaturista peruano de ideologia de izquierda, publicé esta

imagen como su cartén del dia:
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SEGUIMOS LA LINEA DE LA FUNDACION, PEGO ADAPTADA A ESTE afs.)

FRIEDRICH NAUMANN
STIFTUNG rur de Freibe

Carlincaturas

La Republica

Fuente: Carlin Salazar, 2022

Misma que generd una reaccion por parte de las Embajadas de Alemania e Israel

en Peru en la forma del siguiente comunicado de prensa:

* Embajoda
de ks Replblics Federal de Alemania
Lima

COMUNICADO DE PRENSA

Las Embajadas de Israel y Alemania expresan su preocupacion, y
lamentan el uso de demostraciones y simbolos de antisemitismo en
la discusion politica en el Pert.

El Holocausto, fue uno de los periodos mas oscuros de la historia
mundial, y el uso simbdlico nazi en el debate publico desvaloriza el
fallecimiento y sufrimiento de las victimas durante ese sombrio
periodo. Por lo tanto, demostraciones de antisemitismo deben de
ser eliminadas de la esfera publica al no ser el Holocausto un

acontecimiento de indole politico.

Israel y Alemania estan fuertemente comprometidos en continuar
con la lucha contra el antisemitismo y sus manifestaciones, es por
ello que el 20 de enero de este afio, ambos paises propusieron a las
Naciones Unidas una resolucién contra la negacion y distorsién del
Holocausto, resolucién en la cual Pert fue consignatario. Es por ello
que lamentamos la ocurrencia de estas circunstancias donde se
fomenta el uso cotidiano de este tipo de simbologfa.

Reiteramos la importancia del conocimiento y educacién de los
hechos histéricos de uno de los periodos mas dolorosos y fanebres

de la historia mundial.

San Isidro, 22 de febrero de 2022

|
Fuente: Embajada de Israel en Peru, 2022
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Del anterior comunicado de prensa, hay poco que rescatar, es una condena a los
mensajes antisemitas que se publicaron, y que los simbolos nazis no pueden ser
parte de un juego politico, pues constituyen un mensaje de odio. Sin conocer la
intencién del caricaturista, ni su posicion, puedo presuponer que fue muy
conveniente esta caricatura, pues capto la atencion de dos embajadas y, muy
probablemente, atrajo trafico a su sitio web, por lo que el 24 de febrero publicd un
segundo y el 25 un tercero, mismos que presento a continuacion:

NO ES DIFICIL AVERIGUAR: LA FUNDACION NAUMANN ES LIBERAL,
APOYA LOS DERECHOS LGBT+ Y LA DESPENALIZACION DEL ABORTO.

@ FRIEDRICH NAUMANN SUER.'-E QUE ESOS
- FOUNDATION ALEMANES NO AVERIGUAN
slz;..-: LGBT+ en Latinoamérica CE\U\EOF\)](O(?Q%?S ésTnggS'lMRe\s‘
® ; RV TODO ESO), PORQUE NO NOS
o iwvzsiem4 ) DARIAN UN CENTIMO.
B e
1 =
—~ S | oot

o)
2 M)

8

carra oe maono. AN "/ \

Fuente:(Carlin Salazar, 2022b)
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ESTOS
JOVENES \Of!
7/ DEMOCRATAS \(
| SOLO HACEN |}
ESTIRAMIEN-
TOS DE BRAZO,

¢SOLO POR ESO VAN A DECIR QUE SON

NAZIS, O QUE LA FUNDACION NAUMANN

_NO DEBE APOYARNOS, PORQUE SOMOS 4
> AFINES AL NEOFASCISMO?

Fuente:(Carlin Salazar, 2022c)

5.2.3 Analisis desde Moanna

Recordemos que analizaremos esta crisis desde la perspectiva de la Fundacion
Friedrich Naumann. No obstante, antes de iniciar el analisis, es importante sefalar
gue esta crisis es multifactorial, pues hay dos grandes grupos de stakeholders
relevantes, los peruanos y los alemanes. Como se dijo anteriormente, lo que hace
la FNF en el mundo es percibido como la obra de los liberales en Alemania. Esta
crisis se analizara del 9 al 24 de febrero del 2022, por la pertinencia en medios de

la misma.

5.2.3.1 Tipo de crisis
Potencialmente real, principalmente en Alemania, donde en caso de que la historia
fuera retomada por medios alemanes mainstream, podria haberse vuelto una crisis
muy escandalosa, afectando a la FNF en toda América Latina, Alemania y al Partido
Liberal y, a largo plazo, podria repercutir en una caida de votos para el Partido

Liberal y en una caida de fondos para la FNF a nivel global.
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Dentro de la crisis en si, hubo un momento, el 16 de febrero en el que, la carta de
apoyo de los socios de la fundacién al mostrar su apoyo a la FNF, pudieron hacer
crecer la crisis fuera de el Perl. Pues, al pronunciarse al respecto del asunto, los
stakeholders de los paises donde ellos operan (distintos al Per) podrian enterarse

de la situacion, logrando el efecto de agrandar la crisis.

5.2.3.2 Magnitud

Pérdida de reputacion, que es el riesgo minimo, pero con el riesgo de ser
incoherente con los valores de la FNF y ademas de contradecir la linea narrativa
histérica de la Fundacion y del Partido Liberal Aleman.

5.2.3.3 Cuadrante

Esta crisis es interna, (provocada por un socio de la Fundacion Friedrich Naumann)
y no intencional. Para la FNF el problema fue, no de lo que se habld, sino el contexto
de lo que se habl6. Es decir, al no recordar la invitacion a todos los partidos,
pareciera una reunion secreta de los partidos de derecha con miras a vacar a Pedro
Castillo. No obstante, el encuadre de Hildebrandt en sus trece, aport6 mucho para

darle esta narrativa a este caso.

5.2.3.4 Estrategia narrativa utilizada y congruencia

Lo més importante para este caso era acabar con la crisis, es decir con la presencia
en medios peruanos para evitar un posible agrandamiento a Alemania y que se

pudiera cerrar el caso para poder regresar al trabajo con normalidad.

Sobre la estrategia narrativa podemos hablar de dos momentos, la primera, la FNF
presenta su comunicado donde disminuye su participacion en el evento, y minimiza
la situacion. Ademas, apela a sus buenas obras pasadas, su ethos, y a los valores

gue representa la Fundacion en todo el mundo.
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La segunda instancia, la del 18 de febrero, en la sesion en el Congreso peruano, la
FNF, en voz de su representante, Jorg Denhert presenta su trabajo en el Pertu y
culpé al CIPP de las acciones tomadas, haciendo un blame shifting. Ademas de
apelar al ethos y al trabajo que ha hecho la FNF Paises Andinos, es decir, sostiene

el argumento de ser liberales.

5.2.4 Conclusiones

Esta crisis tiene un tenor mucho mas fuerte que la anterior. Aqui estamos hablando
de un contexto de alta polarizacion y crisis politica. En este caso podemos pensar
que la FNF tenia varios “atacantes” el primero fue el gobierno, pero también los
medios que vieron en esta crisis una oportunidad de “cazar” clics y vaya que lo
hicieron, tirando “anzuelos” que estimularan la reaccion directa o indirecta de la FNF
para prolongar la crisis todo el tiempo que fuera posible, pues, a ellos les traia mas
clics y significa mayores ingresos para el medio de comunicacion, como lo dice un
analisis de la misma Fundacién Friedrich Naumann: “muchos medios recurran al
contenido que genera trafico y clicks con inserciones publicitarias” (Salcedo

Campos, Arévalo Mufioz & Suarez Garcia, 2023, p.6).

Hay que tomar en cuenta dos acciones que se tomaron para cambiar la narrativa de
la crisis: la primera un blameshift hacia el CIPP para cambiar la narrativa impuesta
por Hildebrandt en sus trece y el gobierno de Castillo. La segunda accion es el
momento de manera deliberada se dej6 de buscar reacciones hacia el caricaturista
“Carlin”, pues solo se estaba utilizando la crisis comunicativa para generar una

mayor cantidad de reacciones hacia sus propios cartones.
Por lo subrayado anteriormente, el blameshift y la disculpa que se hace por
incompetencia por parte de la FNF es una estrategia adecuada para mitigar la crisis

de comunicacion que se hizo presente ante los hechos desarrollados en el Peru.

La manera en la que salio de la crisis la FNF fue demostrando su ethos y siendo

coherente con este mismo. Se comportdo de manera institucional y diplomatica, en
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vez de entrar en una guerra de declaraciones. Todo esto, le valio una salida
relativamente suave de la crisis tanto con sus stakeholders locales en Peri como

con los alemanes, donde no hubo al fin una crisis.

5.3 Caso 3: La precandidatura a gobernador de

Roberto Palazuelos

Este caso fue seleccionado para mostrar la diferencia con crisis donde solo esta en
juego la reputacion, en este caso se implican la pérdida de vidas humanas con un
alto grado de responsabilidad, ademas de ser un personaje cuya coherencia
narrativa se ve severamente cuestionada durante el periodo que se analiza a

continuacion.

5.3.1 Contexto y ethos de los actores

El 04 de enero del 2022, de acuerdo con el Instituto electoral de Quintana Roo
(IEQROO, 2022), dio “inicio el periodo para el desarrollo de los procesos de
seleccion interna de candidatas y candidatos de los partidos politicos” y el 21 de
enero se registraria por el partido Movimiento Ciudadano (MC) como precandidato
a la gubernatura del estado de Quintana Roo Roberto Palazuelos, después de
sostener negociaciones con el PRD y el PAN para encabezar su alianza. (Vallejo,
2022). La intencion de Roberto Palazuelos de entrar a la vida politica no pareceria
una decision tomada a la ligera, ya habia dejado entrever sus intenciones al menos
desde noviembre del 2020 (Garcia, 2020).

Roberto Palazuelos era, hasta este momento, mejor conocido como actor y
conductor de television, ademas de ser empresario. Su imagen respondia mas bien
a la de un actor, engreido, mamon (sic) y empresario (Rosado, 2020). Nunca habia
participado en politica de forma publica, y habia hecho publico su gusto por las
armas en Twitter (Palazuelos, 2015).
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5.3.2 Los hechos

El 21 de enero del 2022, Movimiento Ciudadano anuncié que Roberto Palazuelos
seria precandidato a la gubernatura de Quintana Roo por este partido (Vallejo,
2021). El 3 de febrero dijo que "habria un ajuste de cuentas” contra quienes hacian
camparfa negra contra él, y que cuando fuera gobernador en el programa "De
Primera Mano" de Imagen TV (Infobae, 2022). La historia, era sobre una persona
gue dijo que en uno de sus hoteles se "reciclaba la comida" (Lopez, 2022).

Te voy a decir una cosa, a mi ninguna guerra sucia me va a parar, y todas
esas gentes que estan difamandome yo estoy apuntando, estoy tomando
nota; ya llegara el momento cuando yo sea titular del ejecutivo que ajustemos
cuentas (Infobae, 2022).

Ante las declaraciones del precandidato a la gubernatura de Quintana RooO,
miembros del partido Movimiento Ciudadano como la senadora Patricia Mercado y
el diputado federal Jorge Alvarez Maynez condenaron las declaraciones de Roberto

Palazuelos.
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ﬂﬁ D Jorge Alvarez Maynez &

No creo que el problema haya sido que otros hayan
“desvirtuado” lo que dijiste, Roberto. El problema es decirlo
mientras se aspira a conducir los destinos de un estado.

La justicia de Quintana Roo debe servir para darle paz a la gente
de ese estado, no para ajustar cuentas.

€ Roberto Palazuelos

Veo con sorpresa que se desvirtlia una declaracién que di ayer.
Nunca atentaria contra la libertad de expresion de nadie. Sin
embargo, tengo el derecho, como todos, de llevar ante la justicia a
quien me calumnie. Para esto estan las leyes, para respetarlasy
hacerlas valer.

Mostrar este hilo

Fuente: Twitter, (Alvarez, 2022)

2
’
r

&« " .7y Patricia Mercado &

Es gravisimo que Roberto Palazuelos amenace con un "ajuste de
cuentas" a una mujer que defendié sus derechos laborales.

Es inadmisible amenazar con usar un eventual poder como gobernador
para tomar venganzas personales.

Fuente: Twitter, (Mercado, 2022)
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Mas tarde, el mismo 4 de febrero Palazuelos publicé en su cuenta de Twitter una
“Nota aclaratoria”, donde aseguraba que no usaria el poder politico para perseguir

a quienes difundieron las notas que él calific6 como “guerra sucia”.

He platicado con la dirigencia nacional de Movimiento Ciudadano
y entiendo que, de ninguna manera, el gobierno de Quintana Roo
ni ninguin otro deban ser usados para hacer ajustes de cuentas.

Soy un ciudadano luchando por cambiar mi estado y estoy
recibiendo ataques del sistema.

Eso me hizo cometer un error en una declaracion que hoy
rectifico:

Quiero que el poder publico sirva para que nadie viva injusticias ni
calumnias. Para que el sistema trabaje para la gente y no en
perseguir adversarios politicos.

Mi meta es la justicia, no la revancha.

Siendo o no Gobernador, tengo derecho legitimo por la via civil
para interponer una demanda civil en contra de quien me difame

o me calumnie.

Soy un hombre de leyes, respetuoso del derecho y lamento que se
haya mal interpretado por lo que reitero una sincera disculpa.

Respeto la ley y siempre la respetaré.

Lic. Roberto Palazuelos B.

Fuente: Twitter (Palazuelos, 2022)

Posteriormente, el 6 febrero, segun tuits encontrados, empez6 a circular un video

del 2020, donde Roberto Palazuelos le dijo en entrevista a Yordi Rosado que él,
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junto a dos personas mas que lo acompafiaban habian asesinado a dos personas
gue encontrd en su casa (Animal Politico, 2022).

El 7 de febrero sigui6 Patricia Mercado realizando declaraciones sobre los
comentarios y los videos que habia sobre Roberto Palazuelos, dijo incluso que “No

representa la plataforma de Movimiento Ciudadano” (Hernandez, 2022)

Al dia siguiente, el 8 febrero, Roberto Palazuelos ofrecio una conferencia de prensa
donde declard que él no habia matado a nadie, esto en respuesta al video donde
claramente dice “matamos a dos cabrones (sic)” (Rosado,2020), para decir que él

no habia matado a nadie, que solo habia hecho dos tiros al cielo. (Proceso, 2022).

Finalmente, el 18 de febrero empez6 a circular un video donde Palazuelos aparecio
con José Manuel Garza Renddn, presunto ex lider del cartel del Golfo. El contexto

no se dio a conocer ni se esclarecio.

Amir lbrahim & Y
@AmirlbrahimQRoo - Seguir
Filtran video de Palazuelos con José Manuel Garza Redon,
ex cabecilla del Cartel de Golfo.

@MovCiudadanoMX @DanteDelgado @AlvarezMaynez
@Pat_MercadoC ¢Neta? ; Ya si el descaro?

Ver en Twitter

2:56 a. m. - 18 feb. 2022 ®

Fuente: Twitter (@AmirbrahimQRoo, 2022)

94



El 18 de febrero del 2022, se dio a conocer que Roberto Palazuelos no seria el
candidato de Movimiento Ciudadano y se anuncio que el candidato de Movimiento
Ciudadano seria el ex precandidato de Morena a la gubernatura de Quintana Roo,
José Luis Pech (Gomez Leyva, 2022).

Un punto importante a destacar es que Roberto Palazuelos tenia mucho
conocimiento entre los quintanarroenses derivado de su carrera como actor. En una
encuesta dada a conocer en septiembre del 2021, encabezaba el conocimiento
entre posibles precandidatos de distintos partidos (Flores Hernandez, 2021).
Posteriormente, el 14 de febrero del 2022, se publicé otra encuesta donde estaba
en segundo lugar, con 23.3% de la intencion de voto, mientras Mara Lezama de
Morena, encabezaba dicha encuesta con 28.4%.

Una tercera encuesta realizada por Rubrum hecha el 17 de febrero encontré que
Palazuelos tenia una intencion de voto del 6.8% y el 26 del mismo mes José Luis
Pech como candidato de MC, tenia una intencion del 9.9% (Rubrum, 2022). Si bien
Pech como candidato de Movimiento Ciudadano perdié con 170 mil votos (12.944%)
contra los casi 310 mil (57%) de Mara Lezama, no debe considerarse una cantidad
menor, pues la alianza PAN-PRI-PRD obtuvo 87,369 sufragios (16.08%) (Instituto
Electoral de Quintana Roo, 2022) por lo que MC obtendria el segundo lugar en la

carrera por la gubernatura de Quintana Roo.

5.3.3 Analisis desde Moanna

Se tomard esta serie de crisis como una sola, aunque podria tomarse como varias.
Esta crisis se analizard desde el 21 de enero del 2022 hasta el 17 de febrero del
2022, que es el lapso desde que Palazuelos se inscribi6 como precandidato de
Movimiento Ciudadano a la gubernatura de Quintana Roo hasta que se dio de baja
de la contienda.

95



5.3.3.1 Tipo de crisis

Real. Esta crisis pone en peligro la candidatura en el plazo més inmediato y la

eleccion a la gubernatura en una segunda instancia.

5.3.3.2 Magnitud
Pérdidas humanas (por la admisién de pérdidas humanas), que es la magnitud
maxima, adicionalmente con responsabilidad directa, aunada a las otras crisis que

tuvo.

5.3.3.3 Cuadrante
Interna, e intencional. La mayoria de las acciones se desataron de declaraciones y
hechos producidos directamente por Palazuelos. Fue él quien hizo las diversas
entrevistas y comentarios, fue él quien le disparé a alguien, aunque después se

desdijo y finalmente, fue él quien posa con un ex lider del narcotréfico.

5.3.3.4 Estrategia narrativa utilizada y congruencia
La narrativa de Palazuelos es muy incongruente. Palazuelos, por el ethos del que
habla Yordi Rosado, debid pensar en buscar una narrativa similar a la de Trump,
jugando el papel de antihéroe. Un personaje que sabe de qué va la politica “real” y

gue haréa de todo para proteger el estado en el cual quiere alcanzar la gubernatura.

Sin embargo, ante las crisis presentadas, lo que Palazuelos hizo fue victimizarse,
desdecirse, y buscar hacer un blameshift. Asi perdiendo la narrativa de “yo soy un
tipo mas grande que la vida” y pasando a “soy una victima de los poderes”. Podria
decirse que en este caso la pérdida de congruencia es fuerte, pues la persona que
era conocida y aceptada por su arrogancia y su entendimiento de que la vida es
mas que seguir las reglas, fue diezmado por su propia base, es decir, la gente de

su partido.

5.3.4 Conclusiones

La crisis de Roberto Palazuelos, es un ejemplo de como se puede perder facilmente

la coherencia por diversos factores que se presentaron a lo largo de este caso:
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La falta de afinidad entre el partido Movimiento Ciudadano y el precandidato Roberto
Palazuelos. Esta falta de afinidad probablemente, deriva de una ausencia de
consenso en la cupula de MC. Una posibilidad una hipotética imposicion de la
candidatura de Roberto Palazuelos como candidato a la gubernatura por Quintana
Roo fuera lo deton6 que Patricia Mercado se permitiera hacer comentarios en contra
de Roberto Palazuelos, al no estar de acuerdo en que se permitiera su candidatura

a gobernador de Quintana Roo por MC.

Adicionalmente, podria concluirse que no se realizé una investigacién a profundidad
del perfil de Palazuelos previo a aceptar que fuera precandidato a gobernador por
parte de la dirigencia del partido pues parte de la informacién que detono la crisis,
como la entrevista que tuvo Palazuelos con Yordi Rosado o los tuits donde presume

sus armas ya eran publicos previo a su nombramiento.

Probablemente Palazuelos pudo tener un mejor desempefio en caso de ser
candidato independiente y haber sostenido sus posiciones como un “politico
realista” que “defiende lo suyo”, y que no permite que se burlen de él. Por ejemplo,
en las crisis que tuvo, al respecto del “ajuste de cuentas” pues se le acuso de “usar
el poder para venganzas personales”, en vez de disculparse pudo haber utilizado
una tactica de atacar al acusante de venderse a intereses perversos, y a lo que se
referia en cuanto a “ajuste de cuentes” era a “acabar con la forma mezquina de
hacer politica de algunos partidos”, acabando asi con la corrupcion en Quintana

Roo.

De la misma forma, al respecto de “las dos personas que asesind”, pudo haber
mantenido la posicion utilizando un argumento en las lineas de “ser un tipo en serio
que sabe defender su casa” y hacer un paralelismo con defender Quintana Roo de
la misma manera para acabar con la inseguridad, o con cualquiera que se quisiera

meter con él. De esta manera, al mantener su posicion, le habria puesto la presion
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a quién podria criticarlo pues se asumiria que ellos no tienen el valor de defender a

su familia.

Finalmente, sobre el video donde aparece con un ex lider de un cartel, seria mas
facil hacer un argumento apegado a la realpolitik, hablar de ser un politico que sabe
coémo funciona el mundo, y que precisamente por eso sabe cémo acabar con la

inseguridad.

Si Palazuelos hiciera un segundo intento por ingresar a la politica tendria que
hacerlo como un outsider alguien que hace quedar mal a los politicos con sus
‘respuestas acartonadas y que buscan quedar bien con todos los electores”, de

nuevo muy al estilo de Trump.

5.4 Conclusiones de la aplicaciéon del modelo

El modelo funciona adecuadamente en predecir los resultados de los casos
seleccionados, el modelo se sostiene con efectividad para predecir cuales son
aqguellos casos donde se encontraran consecuencias reales a cada una de las crisis.
Sin embargo, en situaciones diferentes a los casos seleccionados, puede llegar a
ser complicado saber si tuvo 0 no un efecto profundo la crisis. Por tanto, se requiere

de mas casos para conocer los efectos en diversas situaciones.

Dicho lo anterior, en caso de contar con los recursos un actor politico siempre puede
hacer grupos de enfoque, posteriores a la crisis para entender cuéal ha sido el efecto

de la misma.
Adicionalmente, el éxito o fracaso en la aplicacion de este modelo desde el punto

de vista de un consultor, o un actor, sera muy distinto al de quien lo aplica como

analisis. Pues si bien los objetivos que se establecen como parametro para medir el
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exito en una crisis pueden no ser conocidos para quien realiza el analisis y por tanto

saber si tuvo algun efecto duradero posterior a la crisis.
Sin importar esta diferencia en apreciacion, resulta clave que se establezcan

meétricas que no sean muy dificiles de medir para cada parte, pues de esto depende

realmente el entender si se cumplieron los objetivos trazados.
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6. Conclusiones generales

Derivado de los anteriores apartados a continuacion se extraeran conclusiones de
este documento en tres apartados: la conceptualizacidn de la crisis de comunicacion
gue existe en la literatura actual, la necesidad de un modelo especifico para

comunicacion politica y sobre la aplicacién del modelo en especifico.

6.1 La conceptualizacion de la crisis de
comunicacion politica actual

La conceptualizacion de la crisis de comunicacion politica que existe en la literatura
actual no incluye un modelo particular para las crisis de comunicacion politica, es
decir toma “prestado” modelos desarrollados para el sector privado, como el de
Coombs y Benoit. Este punto se ve de manera mas clara con las definiciones que
se presentaron a lo largo del presente documento, donde hacen claras alusiones a
su naturaleza de actores privados, excluyen stakeholders de actores politicos y no
reconocen algunas de las necesidades, comportamientos y objetivos de los actores
politicos. Por su parte, el modelo encontrado que si es para escenarios politicos, el
modelo de Boin, 't Hart y McConell, es particular para actores especificos (gobiernos
predominantemente parlamentarios), que desarrollan en crisis que vienen del
exterior, como propone. Es decir, este modelo no aporta un andlisis desde actores
gue no se encuentran en el poder, ni de como entender las crisis que vienen del
exterior. Asi mismo, no presupone actores que no sean gubernamentales, como

organizaciones de la sociedad civil.

No se encontré una definicion de crisis de comunicacion politica en la bibliografia
revisada, lo cual es un vacio clave en la literatura académica actual, pues hoy mas
gue nunca se produce contenido comunicativo y por tanto, existe un mayor potencial
de que se desarrolle una crisis comunicativa, especialmente en la esfera de la

comunicacion politica.
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La falta de inclusion de la crisis politica es notoria en el caso de los modelos de
Benoit, y Coombs, por lo que hay un vacio para un modelo especifico de andlisis y
manejo de crisis en la comunicacion politica actual. Dicho espacio, podria
argumentarse, busca ser ocupado por el modelo de crisis exploitation. Sin embargo,
el modelo de crisis exploitation tiene una limitacion clara: abarca solamente a
autoridades en posiciones de poder politico con miras a cambiar la politica publica.
Es decir, este modelo no persigue otro tipo de objetivos que no sean modificar las
acciones de un gobierno, como una ley o una regulacion. Por lo que se excluye la
pugna electoral, que es el espacio donde podria argumentarse se da la mayor
cantidad de choques entre partidos politicos pues es donde estdn en juego las
posiciones de poder. Otro espacio, son las pugnas de poder, o de imposicién de
narrativas, es decir, donde esta en riesgo el prestigio Unicamente. Tampoco se
incluyen a otros actores politicos, como son los medios o las organizaciones de la

sociedad civil.

Adicionalmente, el modelo crisis exploitation, de acuerdo con lo presentado por los
autores, solo fue aplicado a desastres naturales, y ataques terroristas. Es decir, deja
de fuera a otras posibles victimas, que no sea un gobierno, como potenciales
objetivos de criticas. Algunos posibles actores que se dejan fuera son partidos,
medios de comunicacion, organizaciones no gubernamentales o actores difusos
gue no tienen un rostro claro como la poblacién de una ciudad o el movimiento

hacktivista Anonymous.

Una ultima limitacién del modelo crisis exploitation es que no contempla las redes
sociales como una arena de batalla por la imposicion de narrativas y se centra
principalmente en los medios masivos tradicionales de comunicacién, que hoy por
hoy son parte del escenario incluso podria considerarse a los medios masivos de
comunicacion como parte de los actores politicos mas relevantes, sin embargo, el
centro de batalla discursiva parece haber cambiado a los medios de comunicacién

digital.
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En este sentido, es importante pensar en las veces que un politico ha creado
problema, o una crisis para resolverla. Crear crisis o identificar situaciones donde
es posible amplificar el problema para perjudicar al contrario o crear crisis para
lucirse como un héroe, es una estrategia arriesgada pero comun en el ambito
politico. Sin embargo, este tipo de tacticas no son analizadas en general dentro de
los marcos del analisis de crisis como una posibilidad siquiera. Todos estos vacios
dan pie a que haya un espacio para un modelo con las caracteristicas que presenta

Moanna, un modelo que busca abarcar una diversidad de actores y contextos.

6.2 Sobre las necesidades de un modelo especifico

para comunicacion politica

La comunicacion politica es un area que requiere de su propio andlisis, investigacion
y creacion de marcos de analisis de fendmenos comunicativos. La mera existencia
de la comunicacion politica como un area independiente de la comunicacion es

prueba misma de este argumento.

Dicho lo anterior, no se puede esperar que la comunicacién politica utilice los
mismos modelos que se utiliza en la industria privada, pues como se ha expuesto,
tiene distintos stakeholders, y por lo general, es una batalla con objetivos distintos.
Podriamos resumir estas diferencias en que los politicos compiten por el poder,
mientras que las empresas por el dinero. Una vez resuelto esto, se entiende que los
modelos de manejo de crisis deben ser distintos para atender distintas necesidades

y objetivos.

Cuanto mas, es la naturaleza de las empresas no buscar el bien comun de la
mayoria de la poblacién o de quienes no adquieren sus productos o servicios. Esto
es algo que es diametralmente opuesto a los gobiernos. Donde se busca beneficiar
a sectores de la poblacion independientemente de si votaron o no por el gobierno

en cuestion. Los partidos politicos mismos, de manera generalizada, buscan
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convencer ademas de sus militantes (cuyo equivalente en el sector publico serian

los suscriptores), a la sociedad en general de que ellos son siempre la mejor opcion.

Adicionalmente, la clasificacion de las crisis por parte de Coombs, hace muy
evidente que hay poco o0 ningun espacio para cuestiones politicas, al tener
clasificaciones que aluden especificamente a la industria privada. Algunas de las
gue se mencionaron previamente son dafios por errores técnicos en productos y

efecto derrame.

Vale la pena mencionar, que el punto central de los modelos de Coombs y Benoit,
es la responsabilidad, principalmente la percepcion de la responsabilidad de los
actos. Es con base en esto es que generan las respuestas de sus respectivos
modelos. Lo mismo sucede con el modelo de crisis exploitation, se centra en la
responsabilidad como punto clave de comienzo, para que una vez establecido esto
se desarrolle la respuesta. Sin embargo, ninguno de estos modelos contempla por
su parte el ethos de los actores en una crisis. Es decir, es un tema que se omite en
estos modelos. Por lo que, al no tomarse en cuenta este factor, se puede caer en
una incongruencia entre la imagen que histéricamente ha presentado el actor y, por

tanto, caer en una crisis mayor o perder a la base.

De manera similar, los modelos mencionados, con excepcion del de Coombs, no
toman en cuenta la escala de las crisis, no existe una claridad en las diferencias que
hay desde un rumor, hasta la pérdida de una vida. Factores de tal importancia, que
en el modelo Moanna, se ha llamado magnitud de la crisis, es parte fundamental de

esta propuesta.

Volviendo a al ethos de cada actor, es de suma importancia resaltar el rol que juega
y ha jugado cada actor, no podemos dejar de tomar en cuenta qué tipo de acciones
y valores vienen a la mente la generalidad de las personas cuando se piensa en
estos actores. Esto, por tanto, es una clave para planear y entender la respuesta,

pero también, para explicar porque algunas narrativas no permean en la sociedad.
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Finalmente, ninguno de estos modelos contempla la creacién de crisis como una
forma de hacerse conocido, asi como que existen crisis que no requieren ser

atendidas, aunque si parecieran crisis para parte de la audiencia.

6.3 Sobre la aplicacion del modelo Moanna

No cabe duda que este modelo requiere de mas pruebas, por ejemplo, queda
espacio aun para probar el modelo desde la perspectiva de actores actuales que
parecieran vivir en crisis constantes. Este tipo de ejercicios requiere de un analisis
de largo aliento para entender el ethos de actores que han hecho de las crisis su
forma de gobierno. Me refiero, principalmente a presidentes y gobernadores que

utilizan la controversia como una forma de obtener cobertura mediatica.

Una vez reconocida esta limitacion con respecto a su aplicacion, se podria decir que
Moanna ha sido aplicada a contextos particulares que estan fuera de los limites de
las crisis que se presentan modelos como el de reparacion de imagen, SCCT, y el

de crisis exploitation.

Adicionalmente, los modelos presentados fueron creados previo a la predominancia
de las redes sociales como espacios discursivos masivos. El mas actual de los
modelos es crisis exploitation, que se publicé en 2009, una fecha mucho anterior a
la explosion de las redes sociales en 2009 que fue la primera vez que Twitter fue
utilizado como fuente periodistica. Esto hace que los marcos mencionados
anteriormente, estén desactualizados en cuanto a cédmo funciona la comunicacion

actualmente.

Una aportacion importante que se hace con el Modelo de Analisis Narrativo
(Moanna) es subrayar la importancia que tiene la coherencia con el ethos de los
actores, pues podria deducirse que al no ser mencionada la coherencia en los

modelos presentados, podria utilizarse mensajes que no son coherentes como una
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forma de narrativa valida (de acuerdo con estos modelos), lo cual, sin duda,

empeoraria cualquier crisis.

Otra contribucién importante es la aparicion de nuevas estrategias narrativas para
manejar las crisis como sostener el argumento y reirse de si mismo. Estas dos
estrategias no son mencionadas por ninguno de los modelos revisados. Sin
embargo, son formas legitimas de enfrentar una crisis que cualquier comunicélogo
debe tener a la vista, pues acercan mas al actor en cuestiéon al publico, al sostener
sus valores, asi como humanizarse al reirse de las acciones de uno mismo. Estas
estrategias no son invenciones, sino, como se muestra en las aplicaciones, ya han
sido utilizadas en el pasado por actores politicos. Solamente no se habian

clasificado como una forma de manejo de crisis.

Un area que no ha sido analizada en la comunicacion politica ni en los modelos de
manejo de crisis son las crisis creadas. Ningun autor consultado toma en cuenta la
posibilidad de crear una crisis con motivos publicitarios. Esta tactica, puede verse
utilizada desde hace mucho tiempo en el ambito deportivo, principalmente del boxeo
y la lucha libre. Donde vemos claramente el uso del antagonismo como una manera
de hacer mas grande la narrativa de pelea (el evento deportivo). Pelea misma que
con o sin el antagonismo se llevara a cabo, pero que cuando se le agrega un
componente narrativo, como lo hizo en su momento Mohamed Ali, por ejemplo, no

habian tenido tanta atencion.

Adicionalmente, a lo largo de este trabajo se propuso cambiar el entendimiento que
se tiene sobre los vacios comunicacionales. Estos vacios no deben de pensarse
como un “espacio que puede ser llenado”, porque si lo consideramos asi, caemos
en la falsa impresion de que la audiencia es un recipiente que se puede vaciar y
llenar, cuando es todo lo contrario. La imposicion de una narrativa, ya sea falsa o
verdadera, es como un primer golpe muy certero en una pelea entre dos

boxeadores, quien recibe el golpe se puede recuperar, si, pero ya va perdiendo.
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Esto nos quita la ilusion de que los espacios que se llenan no pueden volver a

llenarse con una nueva narrativa, simplemente, es mas dificil cambiarla.

Otro aspecto a tomar en cuenta es el posible desarrollo de criterios y métricas de
evaluacion que pudieran funcionar a manera de hoja de ruta para tomar en cuenta
en cada una de las crisis. Deber& analizarse si bien esta es una cuestion que deberéa

generar cada actor o si bien hay alguna forma de llegar a indicadores generalizados.

Un tema que requiere de mayor investigacion para entender si ha cambiado y como,
son las estrategias de manejo de escandalos sexuales. Si bien hoy pareceria que
recibimos més informacion de este tipo, donde la vida intima de un actor politico se
filtra a los medios, no sabemos realmente cuél es la mejor manera de manejar dicha
crisis en una época que tiene una actitud muy distinta hacia la sexualidad de las

personas, principalmente en el post #MeToo0.

Otro aspecto en el que se debe profundizar, son los fracasos de las estrategias, Si
bien el caso de Roberto Palazuelos es paradigmatico dentro de los casos
analizados, se requieren mas casos que nos permitan ampliar el conocimiento de

este tipo de situaciones.

Hay todavia mucho que explorar e investigar sobre la coherencia narrativa. Hace
falta un mayor nimero de casos, que permita entender si las estrategias que se
plantean en un ambiente cultural diferente tienen los mismos resultados. Seria
interesante analizar si el Moanna se sostiene en distintas culturas donde las

expectativas y perspectivas que hay de los gobiernos son distintas.

Adicionalmente, se requiere un analisis del manejo de crisis que realizan actores
politicos populistas a lo largo de afios y revisar como afectan las crisis a estos
personajes, lo mismo a dictadores. Aunque si bien, se presenta el Moanna como

meétodo para analizar y sobrellevar crisis en sistemas democraticos o medianamente

106



democraticos, también seria interesante revisar como influyen las crisis a aquellos

contextos donde no hay una democracia o hay democracias endebles.

En conclusién, el modelo Moanna representa un aporte significativo a la
comunicacion politica, llenando un vacio teérico y practico mediante un enfoque

adaptado a las necesidades y realidades de este campo.
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