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Situaciones sorpre
Impactan sobreviv




Error #1: No diferenciar los

Issues de las crisis
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Tiempo para
manejarla

Issues - tiempo para planificar estrategias multiples, neutralizar y minimizar.
Crisis- las acciones deben ser inmediatas. jSe tiene que correr ahora!.
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Falta de
Informacion

En un issue se tienen todos los datos necesarios; en la crisis, no.




Duracion

La duracion de las crisis es relativamente corta: horas o dias.
Los issues duran mas: meses o hasta afios.




Impacto

Crisis: impacto severo inmediato
Issues: impactos pueden ser neutralizados o minimizados a través del tiempo
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Intensidad
de tiempo

Crisis: Alta intensidad, 24/7
Issues: Intensidad media, puede trabajarse en horas laborables




Reactivo vs <}
Proactivo i

Crisis: manejo reactivo
Issues: manejo proactivo
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On Sunday the 12th of April 2009,

two Domino's employees from a branch in North Carolina upload a film on
YouTube

The footage is filmed while they are at work, showing disturbing images of
themselves violating health codes with unsanitary actions, whilst preparing
food e.g. putting cheese up his nose before putting it into sandwich etc.

@he Washington Post
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There’s a s at Chipotle

Food poisonings and other challenges are threatening the darling of fast food's
reputation

By Roberto A. Ferdman and Abha Bhattarai

AMBITION

MAY GO A

LONG WAY.

BUT JOY &
WILL TAKE )
YOU FURTHER. ¢\

KEEP WALKING.

-
- JoHNNIE WALKER, o
> myvlaeu:u;‘h\\ _

— ; " Most Read & Make a copy  # Share Embed w Like Public & reusd

inatla harama tha darling of the fast-fond world by attracting mille
/acquisition/2nid=top_pb_subscribe&tpromo=digital02_defaultBloscode=RPWHSWps

Pl !_Q 0 | Xgi_i,&i

Domino Case Stud

=R 5/23/2016

nuary: Uber's very bad year kicks off with #DeleteUber.
Twitter/JayseDawvid

! l Louiswille, Kentuck

451 PMET

1

- ' .
,\% s."j

PULLED OFF THE PLANE

UNITED DRAGS PASSENGER FROM OVERBOOKED FLIGHT m

It's been an extraordinarily rock ar for Uber. Its bad luck began in January when the #DeleteUber movement led to a
m‘ Luo flurry of account deletions by customers upset about the company's ties to President Trump. It lost more than 200,000
. customers in just one weekend
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5 dead after taking Tylenol
capsules filled with cyanlde

Credit Card Fraud Ring: U.S.
Charges 18 People In Massive Fake T T
Identity Scheme Banking fraud ring bust

February 16, 2014

News Column
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“This elaborate scheme involved the
creation ofthousands of fraudulent identities
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[LLos Planes Preventivos

: Efectos : -
Escenarios e Y Equipo crisis
otenciales Publicos canales de contactos

b informacion y
Portavos Declaraciones Centro de FNnsavos
Preliminares Mando y




Huelga

Identifique crisis potenciales

Gases
Fuego

Robo
Fraude

Hostigamiento




Identifique a quien le afecta

(Empleados?
;Consumidores?
(Accionistas?
(Legisladores?

‘Medios?




Efecto y canales de comunicacion

(Que se espera
que
comunique?

;Como llegara
a sus
publicos?




(Quienes?
Equipo de crisis y contactos
(Roles?

.Conocen el
plan?

E
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(Donde los f ?/
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buscamos? /—- /1' -4
Sino estan, ‘v\ ,

cquien los \/3'

cubre?




De alta Seleccione y entrene al portavoz

jerarquia-

Principal y
Secundario
Conocedores %
del tema n
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Prepare declaraciones preliminares

poca

informacion ' |

ITransparencia! - ﬁ
aunque tenga [ g



Seleccione Centro de Mando

Lugar de , I /,
reunion .
‘ |

Equipada A




Ensaye
Ensaye

Ensaye
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_~ Digalo y rapido, evite rumores e informacion erronea.

Sea usted la fuente responsable y transparente.
/ al - o :




“No News, good news” ,“sin comentarios” o “no podemos hablar sin todos los hechos” no son

aceptables; generan desconfianza, falta de sensibilidad y transmite que se esconde algo.
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La Credibilidad es la moneda de
cambio de un lider.

Con ésta, él 0 ella es solvente;

sin ésta, €l o ella esta en bancarrota.

- John Maxwell
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iComo que no tiene nada de informacion?!
Decir cosas que son obvias. — es como no decir nada. Sea transparente y dé informacion frecuentemente.




UPDATE UPDATE
UPDATE UPDATE

UPDATE UPDATE
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Error # 5: evadir responsabilidad
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most sincerely

We're very sorry Please accept
if anyone was our apology!
offended...

We regret any

inconvenience

this may have
caused...

A—

Asuma responsabilidad: si errd, pida excusas; si no, digalo también.
No mienta, diga la verdad.
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Error # 5: tratar a los periodistas
como s1 fueran enemigos







Error # 7: hablar de mas por
dejarse presionar




. olvidar la empatia
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Error # 9: no comunicar plan de accion



https://www.google.com.pr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjcrJqg5fTYAhUBv1MKHQUPDZMQjRwIBw&url=https://www.shutterstock.com/es/image-vector/action-plan-concept-business-man-flat-293792765&psig=AOvVaw0BmiqENfZpMy6ca7jnbBgi&ust=1517027295903380

Error # 10: esconder a la alta gerencia
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Error # 11: que el portavoz sea el abogado
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Existen dos tribunales: el de Justicia y el del Pueblo. jHay que aparecer en ambos!

El buen ejecutivo balancea entre el abogado, consejero legal y el de comunicaciones.
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On Sunday the 12th of April 2009,
two Domino’s employees from a branch in North Carolina upload a film on
YouTube

The footage is filmed while they are at work, showing disturbing images of
themselves violating health codes with unsanitary actions, whilst preparing
food e.g. putting cheese up his nose before putting it into sandwich etc.
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Error # 13: ponerse a la defensiva
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Error # 14: lenguaje demasiado técnico
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sencilla, rapida y

odos los publicos afectados o
interesados

Multimedial y multicanal

Ciclo completo- suceso, plan
correctivo, resultado

Transparente, empatica y responsable



https://www.levitt-safety.com/tc/crisis-management/

