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Resumen

En la actualidad las crisis alimentarias, financiera, productivas, ambientales, entre otras; forman parte de nuestra vida diaria y con ello aprendemos a cómo enfrentarlas, prevenirlas y ejecutar planes que presenten soluciones a corto, mediano y largo plazo. 
Es por ello que se considera importante realizar un estudio bibliográfico sobre el tema de ¿Cómo Gestionar una Crisis?, incluyendo sus fases, etapas y evaluación.
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Aspectos  Introductorios
En el mundo en que vivimos, la gran pregunta no es si una crisis mayor afectará a una organización; sino cuándo, qué tipo de crisis y cómo. 
No existe un procedimiento o plan  de crisis pre-formulado en forma de manual de instrucciones, dado que las entidades, sus circunstancias y problemas son demasiado diversas  y complejas como para usar un procedimiento o plan universal único, especialmente para los problemas más críticos.
Todo lo anterior a pesar de que vivimos en un mundo globalizado, en donde las reacciones en cadena son eminentes ante grandes acontecimientos o bien catástrofes en cualquier parte del mundo; es por ellos que cada crisis tiene un trato y análisis propio a pesar de que puedan compartir una misma causa.

¿Por qué Evaluar?
Existen muchas razones por las que se requiera hacer una evaluación de una eminente crisis, entre los más importantes se pueden mencionar:
· Conocer que es la crisis: ninguna crisis da a conocer toda la información necesaria para analizarla completamente; por lo que deben hacerse suposiciones críticas y formularse preguntas igualmente críticas en cada paso del proceso. Es importante analizar la crisis en al menos dos escenarios distintos, esto permite tener un mejor panorama de la crisis a enfrentar y por ende contribuye a una mejor definición de los planes de contingencia.
· Saber cuando comenzó la crisis: esto dependerá de la naturaleza de la crisis; entender, comprender las causas fundamentales de la crisis actual.
· Por qué inició la crisis: que falló dentro del sistema que llevó a la organización a un punto de crisis.
· Quienes están siendo afectados o serán afectados. 
Fases de una Crisis
Ian I Mitroff y Christine Mc Person (2002) consideran que hay gestión efectiva de las crisis organizacionales (GC) implica dirigir las cinco fases distintas por las que todas estas pasan:
· Detección de señales: incluye la percepción de señales de detección temprana que, anteriormente a la crisis misma, anuncian su posibilidad o primera ocurrencia. 

· Preparación y Prevención: esto implica hacer todo lo que sea posible para evitar la crisis y prepararse para las que ocurran. Es importante que las compañías efectúen sondeos cuidadosos y continuos de operaciones y estructuras de gestión de averías o desastres potenciales.
· Contención de daños: el objetivo principal es evitar  que una crisis afecte partes no contaminadas de una organización o de su medio ambiente.
· Recuperación y aprendizaje: implica hacer un examen de las lecciones críticas aprendidas de las experiencias propias de la organización y de las experiencias de  otras organizaciones.

Diagnostico y preparación ante una crisis.
Existen diversas  herramientas que contribuyen a diagnosticar la actuación de la organización respecto a diversos tipos de crisis probables. 
Etapas de preparación para una crisis:

· Primera Etapa
La preparación de una excelente Gestión de Crisis (GC) se restringe típicamente a precauciones tradicionales de seguridad e incendio. Los procedimientos de las organizaciones que están en la primera etapa es probable que estén  implementados de manera caótica, fragmentada a lo largo de la organización y obsoleta.

Generalmente las organizaciones en esta fase no cuentan prácticamente con ninguna infraestructura organizacional para GC, como por ejemplo: un presupuesto dedicado a un equipo de crisis. Esto debido a que ven la prevención de una crisis como un gasto que no puede justificarse,  por lo que en esta etapa la Gestión de Crisis tiende a no ser una prioridad para nadie del nivel de la alta dirección. 
· Segunda Etapa
Las organizaciones que se encuentran en esta etapa probablemente cuenten con un amplio programa para responder a todo tipo de desastres naturales ocasionados por los humanos (terremotos, tornados, amenazas de bombas, explosiones, etc.). Estas organizaciones a menudo cuentan con amplio presupuesto  y estructura para la Gestión de Crisis (GC).

De igual manera las organizaciones que se encuentran en esta etapa no  analizan como diferentes grupos de interés pueden causar o resultar afectados por crisis importantes; la planificación y los esfuerzos de una Gestión de Crisis todavía se centra en los grupos de interés dentro de la organización.

· Tercera Etapa

En esta etapa las organizaciones ya han desarrollado a fondo procedimientos y planes  para un número muy limitado de crisis inducidas por los humanos que son altamente específicos en sus plantas, actividades o sectores concretos. Un ejemplo son las compañías farmacéuticas y alimentarias que están en la tercera etapa, es probable que hayan detallado planes y procedimientos para gestionar incidencias importantes de alteración del producto y retirada del producto. 

En esta etapa las organizaciones que están en esta etapa han empezado a considerar el impacto de las crisis sobre grupos de interés externos (consumidores, compradores, proveedores, etc.).

· Cuarta Etapa

En esta etapa es mucho más probable que se hayan integrado planes separados entre divisiones, e incluso en la organización como un todo. 
Esta es la diferencia principal entre las organizaciones que están en la tercera y cuarta etapa: los grupos de interés que se encuentran fuera de la organización que son críticos para los esfuerzos de la Gestión de Crisis de la compañía han sido identificados. 
Por último las organizaciones que se encuentran en esta etapa cuentan con un equipo de GC que tendrá la responsabilidad de facilitar y formalizar los esfuerzos para la  Gestión de Crisis.
· Quinta Etapa.

Las organizaciones en esta etapa demuestran tener grandes capacidades para la Gestión de una Crisis porque tienden a ser  mucho más concientes de su vulnerabilidad. En esta etapa las organizaciones planifican y preparan estrategias para afrontar más de una crisis. 
De igual forma es mucho  más probable que estas organizaciones presten mucha más atención a cada una de las fases que conforman una crisis, desarrollando planes y procedimientos que tienen en cuenta explícitamente todos los sistemas críticos que participan en la causa y en la  prevención de crisis importantes.

Que hacer durante una crisis:
En medio de una crisis, diversas actividades deben llevarse a cabo simultáneamente, lo que significa que estas actividades se superpondrán. Durante el periodo de crisis el gerente o gerentes a cargo deberán seguir los siguientes pasos: recolección de datos, análisis, control de daños y comunicación.
· Recolección de datos
Tiene como objetivo la evaluación de los daños causados.

· Análisis

Es de suma importancia descubrir la causa de la crisis, razones o motivos que conllevaron a esto. En caso de no descubrirse la causa;  se pueden activar los mecanismos de contención de daños y originarán nuevas crisis.

·  Control de daños

Implementación de mecanismos que contribuyen a minimizar el impacto de una crisis. Mejora el control sobre aquellas posibles causas de crisis. 

· Comunicación

La comunicación y tiempo de respuesta por parte de los responsables del proceso, equipo u área en crisis debe ser de inmediato. Las compañías que cuentan con programas de Gestión de Crisis (GC) poseen un comité dedicado a la atención y prevención de crisis en las diversas áreas de la compañía.
A modo de conclusión:
La mayoría de los planes de GC actuales están peligrosamente fragmentados, centrándose principalmente en una o dos áreas generales. En las corporaciones se desarrollan más las acciones técnicas que las estrategias de GC psicológicas y culturales y menos de la quinta parte de los artículos científicos sobre estrategias de GC mencionan la faceta.
Las organizaciones que reconocen la necesidad de GC tienden a equiparse con mas herramientas y técnicas de GC (sistemas de rastreo y advertencia temprana, planes de reanudación de la actividad, servicios de apoyo emocional, entre otros). Una vez reconocido la necesidad de GC, están dispuestos a dedicar el tiempo y el dinero necesarios para implantar el programa.

La completa prevención de una crisis es imposible, pero en principio muchas crisis inducidas por el hombre son evitables. Las organizaciones que no tratan de impedirlas pueden encontrarse con que a esas crisis se añade la pérdida de reputación. En síntesis hacer todo lo humanamente posible para evitar la crisis debe ser una meta realista para toda organización. 
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