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Error #1:
NoO diferenciar los Issues
de |as Crisis



Tiempo para manejarlo

% Issues - tiempo para planificar estrategias
multiples, neutralizar y minimizar.

o Crisis- las acciones deben ser inmediatas.
iSe tiene que correr ahoral.



Falta de Informacion

% En un issue se tienen todos los datos
necesarios.

* En |las crisis no se cuenta con foda la
informacion.



Duracion

» La duracion de las crisis es relativamente
corta: horas o dias.

% Los issues duran mads: meses o hasta anos.



Consecuencias

% Cirisis: el impacto es severo e inmediato.

% Issues: implicaciones pueden ser
neutralizadas o minimizadas en su manejo, a
través del fiempo.



Infensidad de fiempo

Crisis: son de alta intensidad: 24/7.

% Issues: son de intensidad media, pueden
trabajarse en horas laborables.



Reactivo vs Proactivo

% Crisis: manejo reactivo

% Issues: manejo proactivo
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There’s a crisis at Chipotle

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

By Roberto A. Ferdman and Abha Bhattarai
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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.

& Make a copy @ Share Embed » Like

Domino Case Stud

Uber's very bad year kicks off with #DeleteU

It's been an extraordinarily rock

ar for Uber. Its bad luck began in January when the #DeleteUber movement led to a
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.




THE Daily HeRaLD

e e e

b —

T Pt A——

5 dead after taking Tylenol
capsules ﬁlled with cyanlde

Credit Card Fraud Ring: U.S. e
Charges 18 People In Massive Fake = =
Identity Scheme Banking fraud ring bust
February 16, 2014

R

“This elaborate scheme involved the

creation ofthousands of fraudulent identities

and bank accounts,” she added Quas"s ran sariencas for 1 miior AT

g4 mming sckame (ICE - US Imm graiion

ane Customs Erforcament)
NEWARK, N. 2 5

than S4 m
years in prison Tuesday

521 billion, total financial loss attributed to identity th ef( m 2013
urce: U.S. Deparment of Justice, Javelln Stategy and Research 6/2

Durant Police team up with Secret Service to bust fraud ring

4 ©2014 Far izaac Czporetion. Confdental




Error #2:
No contar con planes
oreventivos



Los Planes Preventivos

Escenarios ;s Ffectos y canales
: PUblicos o8 Y ©
potenciales de Informacion
EQUIpDO CrisIS Declaraciones
QuIp Y Portavoz .
contactos Prellminares

Centiro de

ENnsayos
Vilelglele Y




ldenftificar
potenciales
Sifuaciones
de crisis

* Huelga

% Emision Gases
» Fuego

¢ Robo

» Fraude

% Hostigamiento



« sEmpleados?

“ sConsumidorese

l[dentifigue o
quien le % 3 Accionistas?

afecta s sLegisladorese

“* 5Medios?



Efectoy » ;QUE se espera que

comunique?¢
canales de E

comunica- % 5Coémo llegard a sus
cion publicos?



5 Quienes®

: : 2

Fquipo de sRoless

CISIS Y sConocen el plane
contactos

sDonde los buscamos?

Si no estan, squien los cubre?



% De alta jerarquia

Seleccione Y < Principal y secundario
enfrene al 3 -

o t
DOFTOVOZ onocedores del fema

% Enfrenados



ITransparencial

Prepare
declaracion ... dungue tenga poca

. . informacion
preliminar



Seleccione % Lugar de reunid, eny fuera de

la empresa
Centro de
Mando % Equipada

“*Backups



ENnsaye
Ensaye

Ensaye



Error # 3:
Tardarse en contestar



“Evite rumores e informacion erronea.
s Sea usted la fuente responsable y tfransparente.

“*Proteja su credibilidad.



‘*No es aceptable responder con “No News, good news”
,'sin comentarios” o “Yno podemos hablar sin todos los
hechos”.

“*Tardarse demasiado genera:
s desconfianza,

“sfalta de sensibilidad
“*y fransmife que se esconde algo.



Error # 4:
Ser demasiado genérico



“sCOmo que no tiene nada de informacion?g”
“iLo que usted nos dice, ya lo vemos!”
% Decir cosas que son obvias, es como no decir nada.

% Sea transparente y dé informacion frecuentemente.






Error # 5:
Evadir responsabilidad



% La reputacion se protege con la credibilidad.

% Asuma responsabilidad:
% si errd, pida excusas;
% sino, digalo también.

“ No mientq, diga la verdad.



Error # 5:
Tratar a los periodistas como si
fueran enemigos



% Estan haciendo su trabagjo.
“Si no le da informacion, la buscardn en ofra parte.

% Cuando le habla al periodista, le habla al publico.



Error # /:
Hablar de mas y
dejarse presionar



% Conteste segun sepa la informacion, tan frecuente como
sea necesario.

“*No Invente explicaciones sacadas de la manga.

“No exagere ni prometa algo si no estd seguro de poder
cumplirlo.



Error # 8 :
Olvidar la empatio
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Error # 9:
NO comunicar plan de accion



“*No hablar del plan de accion creard suspicacia y falta de
credibilidad.

“Dar a conocer el plan de accion genera buena voluntad
y credibilidad, comunica responsabilidad y protege
reputacion.

“El plan de accidn correctivo es esencial en el manejo de
Crisis.



Error # 10:
Esconder a la alta gerencia




“*Dependiendo de la crisis y su impacto, la alta gerencia
deberad ser visible.

% Su presencia comunica que le da al asunto maxima
prioridad y que lo estd manejando de forma responsable.

% SU no presencia comunicard que no le importa lo
sucedido, ni a quiénes afectd, que no es responsable y
hasta que no se corregird la situacion.



Error # 11:
Que el gue dé la cara sea el
abogado



“ Crea suspicacia y hace pensar que “deben ser culpables
porque pusieron al abogado a hablar o, mejor dicho, a no
hablar”.

% Es necesario el balance entre el abogado, consejero legal
y el de comunicaciones.

s Existen dos fribunales: el de Justicia y el del Pueblo.

* iHay que aparecer en ambos!



Error # 12:
Olvidarse de los medios socliales o
NO saber usarlos




'ORT

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.

& Make a copy 2 Share Embed @ Like & Public & reusg

Domino Case Stud



% Los medios sociales son reflejo de la Opinidn Publica.
% Establezca comunicacion.

% Dé a conocer su informacion.

“*Monitoree el sentir de los seguidores.

+»*No todo comentario es crisis, analice el movimiento.



Error # 13:
Ponerse a la defensiva




Error # 14:
Lenguaje demasiado tecnico




“*Las comunicaciones fienen que ser claras, concisas,
entendibles y sencillas.

*No le habla a un especialista, es crucial entender.
“ Expligue los asuntos técnicos en arroz y habichuelas.

% Use ejemplos y graficas que lo ayuden.



Error # 15:
Roles no definidos



% No saber el rol de cada uno, le hard perder tiempo.

% El conocer un plan preventivo de antemano y quién es
responsable de hacer queé, le dotard de la agilidad,
rapidez y efectividad necesaria para actuar y mantener
el control.



Resumen
Manejo
Efectivo

Comunicacion sencilla, rapida y frecuente
Portavoz creible con buena proyecciony
de alto nivel gerencial

A todos los publicos afectados o
interesados

Multimedial y multicanal

En ciclo completo: suceso, plan
correctivo, resultado

Transparente, empatica y responsable




Gracias

Ana M. Echenique
Presidente Comstat




