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formacion

Introduccion a la
comunicacion de crisis

Conceptos basicos y lineas de actuacion



Percepciones que una empresa, entidad u
organismo puede proyectar por medio de sus
actuaciones hacia los grupos con los que se
relaciona.

La reputacion estad representada en la reaccion
emocional (buena, mala, débil o fuerte) de
empleados, asociados, simpatizantes y del publico
en general.



- Campanas de relaciones publicas y comunicaciéon enfocadas a
elevar la reputacion de la compania.

- Programas de servicio al ciudadano y/o usuario como clave para
fidelizar clientes y/o simpatizantes.

- Sistemas de autocontrol para supervisar las actividades de
miembros, empleados o directivos por sus posibles efectos en |la
reputacion de la organizacion.

- Acciones que promuevan la responsabilidad social.



Proximidad.

Presencia en los medios.
Credibilidad de la organizacion.
Transparencia comunicativa.
Nacionalidad de la compaiia.

Experiencias anteriores propias y ajenas.



Suceso grave y decisivo en la vida de una compania, institucion y/o
sector, con consecuencias imprevisibles e importantes que puedan
afectar a:
Seguridad de los consumidores.
Seguridad de la comunidad.
Calidad de productos y servicios.
Procesos productivos.
Medio ambiente.
Imagen de marca.
Confianza y credibilidad.

Mercado.



1° Aparece por sorpresa.
2° Afecta a publicos internos y externos.

3° Atrae la atencién publica y mediatica sobre la organizacidon y/o
el sector.

4° Compromete la imagen, la credibilidad y la reputacion de la
organizacion y/o sector.



Regla de oro de la comunicacion de crisis
—

Aceptar y prever que puede
suceder cualquier cosa



Tipos de crisis

>Transporte
S

Accidentes

»Producto

Adulteracion| - PR

Falsificacion
Interrupcion

del servicio
»Corporativ »Sanitaria
a Epidemia
Mala gestion Error médico
Credibilidad

cuestionada



Tipos de crisis

> Procesos » Sociopolitica
Incendios Manifestaciones
Explosiones Demandas
sociales
»Medioambiental > Personal
Contaminacién Huelgas
Alteraciéon de espacios Sabotajes

protegidos



> Si puede haber un incidente, puede haber una
crisis, pero también puede producirse una crisis
por:

- Percepciones.
- Rumores.

- Opiniones.



v

Empleados, simpatizantes,
INMEDIAT asociados, familiares...
O

Autoridades locales, organizaciones
CERCANO similares...

v

v

LE ANO Medios de comunicacion, autoridades
J autondmicas y/o nacionales, lideres
de opinidn...



Culpabilidad / Responsabilidad
Campanas contrarias
Manipulacidén y ocultismo
Incapacidad de control interno

Falsas historias



1° Reconocer que se pueden sufrir problemas
generadores de crisis y preparar un plan.

2° Tener credibilidad.

3° Preparacion del personal.

4° Un plan de gestion de crisis.



a) Porque puede afectar a cualquier empresa,
organizacion y sector.

b) Porque

c) Porque

d) Porque

nay razones morales para ello.

as Crisis

S€E

preventivas.

oueden gestionarse.

oueden adoptar medidas

e) Porque hay razones personales para ello.



- +Qué pasaria si...?
- ;Qué se debe hacer ahora...?

- +Con qué herramientas cuento...?



- Actuar en los primeros momentos.

- Minimizar los danos a la reputacion
depende de una preparada y rapida
actuacion. Reaccion.



=2 Proactiva. La organizacién asume la
Iniciativa de informar.

=» Reactiva. La organizacidon informa a
quienes lo solicitan y el momento
adecuado para no aumentar la
Importancia del suceso.



Investigacion: estudio y analisis del ambito
de actuacion de la organizacion o entidad,
sector y auditoria.

Desarrollo: disponibilidad de herramientas
(plan comunicacién de crisis, manual,
formacion...).

Innovacion: desarrollo de una web de crisis,
mensajes sms, web 2.0.



Informacion

- Controlar el flujo informativo.
- Evitar rumores e interpretaciones contradictorias.
- Hablar con una sola voz.

- Equipo de crisis formado y entrenado.



Equipo
- Liberar al equipo de crisis de sus responsabilidades diarias.

- Asignar funciones a cada miembro del equipo.

- Otorgar al equipo poder en la toma de decisiones, desde el
punto de vista de la comunicacion.

- Solo el equipo y Unicamente el equipo, es el encargado de
gestionar todo lo relacionado con la crisis.



Implicaciones

- Prever la evolucién a corto y medio plazo.
- [dentificar los elementos clave de la crisis.
- Preparar argumentario.

- Analizar la percepcion de los publicos afectados.



Concesiones

- Demuestran honestidad, responsabilidad vy
contribuyen a disminuir los efectos de la crisis.

- Realizadas a corto plazo para sequir la estrategia
adoptada.



Evitar agresividad

- Recuperar la confianza publica a través de la
ausencia de conductas agresivas que incrementen
la sensacidn de culpabilidad y/o incompetencia.

- Comprender el punto de vista de los otros.
- Evitar el argumento “nos tienen mania”.



Prepararse para lo peor

- Evitar buscar falsas soluciones o esperar que el tiempo u
otros sucesos cambien la situacion.

- Prepararse para cualquier escenario.
- Comprobar la estrategia adecuada para cada escenario.
- Preparar la dinamica de la crisis.

- ldentificar, preparar y adelantarse a cada una de las fases de
la crisis.



Fuentes informativas

- Evitar actuaciones basadas en informaciones relacionadas
con rumores o intereses personales.

- Disponer de varias fuentes de informacion y de opinion.

- Mantener la capacidad de analisis y de critica por encima de
la tension.



Medios de comunicacion

- Aunque cada crisis es diferente, los medios siempre actian
igual.

- Ayudarles a que completen su informacidn sin que necesiten
hacer averiguaciones.

- Darles informacion, pero marcando nosotros la agenda y los
tiempos dentro de lo posible.



Preparacion

- Portavoz preparado para contestar sobre el “qué”, el “por
qué” y especialmente para responder a “lo que se esti
haciendo”.

- Ser consciente de que a las dos primeras cuestiones sera mas
dificil contestar de manera clara o amplia, mientras que a la
tercera siempre sera mas facil.



Portavoz

- Un Unico portavoz para toda la crisis.

- Conocer el funcionamiento de los medios de comunicacion.
- Dar continuidad y coherencia a los mensajes.

- Debe transmitir fiabilidad y sobriedad.

- Total disponibilidad.



Comportamiento

- Evitar mostrarse a la defensiva.
- Eludir responsabilidades.

- Tener en cuenta que la organizacion esta en el punto de mira
de opinidn publica.
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