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;Quée es una crisis?

CRISIS
¥

: ' /V

¥

Situacion grave y decisiva
gue pone en peligro el
desarrollo de un asunto,
Proceso u organizacion.

Las crisis siempre pueden
ocurrir, su posibilidad es
Inevitable. Hacer buen uso de
los canales de comunicacion
puede amortiguar su impacto.



TIPOS DE CANALES DE
COMUNICACION ¢

Comunicacion formal:
radio, television,
periddicos, redes sociales,
emaill,etc.

Comunicacion informal:
conversaciones del dia a dia.
Dependiendo del mensaje, puede
ser beneficiosa o perjudicial.




Las crisis:

Son repentinas
Son Unicas
Afectan a toda la organizacion

Causan temor sobre el futuro
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PUEDEN SER:

Politicas y financieras
Ambientales
Accidentes

Desastres naturales
De salud publica

Laborales




Las 3 fases de una crisis

Inicio

Desarrollo

Declive
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;COMO PREPARARSE PARA UNA
CRISIS?

Denominar un comité de gestion de crisis

Es importante tener designado un Comité de Gestion de
Crisis, integrado por representantes de: la gerencia, el area
donde se presento la crisis, comunicacion y recursos
humanos o asesoria legal.

Se recomienda planear simulacros, ya que permiten
capacitar al personal y anticipar posibles escenarios a
resolver.

El comiteé debe contar con un manual para el manejo de
situaciones criticas y es el encargado de elegir al vocero
gue se comunicara los medios.



Un buen vocero... L2

Tiene buen dominio del tema y no deja

Tiene buena presentacion [ R [acion

personal

No asume la posicion
de victima o expresa
Hace buen uso enojo ante las criticas

del lenguaje

Actuan con seriedad y garantiza  Esta en contacto con las autoridades de
que la organizacion se presente Gobierno, los medios de comunicacion y
con transparencia los ciudadanos involucrados
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Disena el Identifica cuales
mapa de
- son las fuentes de
riesgos de deteccion de una 2
tu compania

posible crisis

8

- }Retrada da producta?
- 1 Catéstroi - Intermas: atercidn d clisnts,
iEnEﬂ}'a, medicambisntal? S‘Entladawatagddcma...
- i - Externas: consumidoness,
ensaya, LAccidarte Bboral?... prenas, rades sociales. .

ensayal

Elabora
tus mensajes

- H= simulecros de crisie
ragularsa

- Adépialoa a cade pdblico

iUn Manual de Crisis
¥ sikuacian

no as (il si lo guardas
an un cajén!

Como hacer
un Manual

de Crisis
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No olvides a ninguno
de tus publicos

Define la composicion
del comité de crisis
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- Establece cande= de -CED
comunicaciin con todoe sllee

- Empazacenses N o vt

- Inférmides de ko que eetés Comuricacian

hadendo para solventar
la skuscidn

- Reponeable del éea
sfectads por ceda tipo
dae criai

Traza una
estrategia
especifica para
social media

Establece un
protocolo de
actuacion

- Comvocer comité de crisis

- Recopilar informecion ecbre
bz ocumido

- kdertificar causss de l crisis

- Mormbmar portasoz

- Escucha pemisrants
- Reaponda con repider &
b repukBcion estd an jusgqo

- Dizsfar plan de accicn n _
e [ p—p—
5 apn

Javier £ Comunicacion
Salgado #i%% de Crisis
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iCoOmo comunico a diferentes medios?

Medios Internos

Utilizar los canales comunicativos previamente establecidos:
mail, plataformas laborables como Teams, entre otros.

Centrar el mensaje en:

* Tranquilidad y apoyo, explicar que la situacion esta bajo
control

* Informar, es absolutamente necesario que todo el equipo
este al tanto de los hechos

« Aceptar criticas y sugerencias

« Agradecer al equipo, sentirse apreciado es un factor
esencial en la motivacion laboral
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Medios Tradicionales

Durante las crisis, la prensa es uno de los publicos mas
interesados en obtener informacién

Cuando un periodista llame y no se le pueda dar una respuesta,
hay que hacérselo saber con franqueza. Se le indica que se
difundira una comunicacion oficial lo mas pronto posible

Hay varias herramientas que se podrian utilizar, por ejemplo: un
comunicado de prensa, una declaracion por escrito, una
conferencia de prensa o una entrevista personal

La herramienta que el Comite aplique debe ser producto del nivel
de exposicion publica que se desee
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Medios Digitales

1. Supervisar:;,Quée dicen otros de la situacion?

2. Responder: Redirigir a otras fuentes de informacion o
responder directamente si el mensaje es claro, conciso y
consistente con lo que se estadiciendo en otros medios

3. Publicar: transmitir el mensaje a través de contenidos
visuales que ayuden a demostrar el control que la entidad
tiene en cuanto a la situacion






®@ 00

Conocer tu publico objetivo

@ Publicos internos

(0:, Publicos externos

@ Publicos aliados

(Q‘) PuUblicos detractores




;COMO CONTENER UNA
CRISIS?

& Reportarla lo antes posible
@ Activar el Comité de Gestidn de Crisis
@ Informar a medios de comunicacion
@ Evaluar los hechos: que ocurrié y que recursos hay para afrontarlos
@ Disefiar un plan de accion segun lo evaluado

& Reflexionar acerca de lo sucedido y como mejorar



ETAPA FINAL.:
DE DANOS

, @00
RESTITUCION

El Comité disefia un plan para darle
seguimiento a la crisis y fija la prioridad en
gue los casos seran atendidos.

Un manejo adecuado de la comunicacion
posterior a la crisis ayuda a que los
publicos de interés recuperen su confianza
en la organizacion y su compromiso con el
bien social.

Tras la crisis hay que evaluar si las formas
de comunicacion gue existian antes eran las
correctas, o si habra que buscar otras
maneras de lograr una comunicacion
positiva.



EJEMPLO

EL MANEJO DE LA PANDEMIA COVID-
19




iGRACIAS!

Contacto: Rosario.Collazo@oei.int



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18

