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COMUNICACION DE
CRISIS



ANALISIS DEL
ENTORNO

PERMITE COMPRENDER EL CONTEXTO EN EL QUE SE
DESARROLLA LA CRISIS Y ANTICIPAR POSIBLES
ESCENARIOS FUTUROS.

PERMITE IDENTIFICAR LOS GRUPOS DE INTERES QUE
PUEDEN VERSE AFECTADOS POR LA CRISIS.

PERMITE EVALUAR LA MAGNITUD DE LA CRISIS Y EL
IMPACTO QUE ESTA PUEDE TENER EN LA REPUTACION DE
LA ORGANIZACION, SU VIABILIDAD FINANCIERA, SUS
OPERACIONES Y SU RELACION CON LOS DIFERENTES
STAKEHOLDERS.

PERMITE IDENTIFICAR LAS FORTALEZAS Y DEBILIDADES
DE LA ORGANIZACION, ASI COMO LAS OPORTUNIDADES
Y AMENAZAS QUE PUEDEN SURGIR DURANTE LA CRISIS.



Think difterent.




HORIZONTALIDAD

TRANSPARENCIA

IGUALDAD - DESIGUALDAD



FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS

o FACTORES IDEOLOGICOS Y CULTURALES

» HIPERCRITICA CRITIC, '-'1”1",,;\‘”0-
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o SOSPECHA DE LA UNANINIMIDAD
o NADIE ES MAS QUE NADIE: OPINAR

s POLARIZACION POLITICA




FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS

o FACTORES IDEOLOGICOS Y CULTURALES
o DESPRESTIGIO DEL PRINCIPIO DE AUTORIDAD
o DESCONFIANZA: REGULACION
o “VIGILANTES SOCIALES”
- “TIEMPOS LIQUIDOS”

o DEBILITAMIENTO DE LOS VINCULQOS
INTERPERSONALES




FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS

- LOS MEDIOS, CATALIZADORES DE CRISIS

o LO “NOTICIABLE”

o DISTINCION ENTRE AMBITO PUBLICO Y PRIVADO
o LA NUEVA SOCIEDAD

» NATIVO DIGITAL

o CIUDADANOS E INSTITUCIONES

o INSTITUCIONES GRANDES Y VULNERABLES

o NUEVO TIPO DE DIRIGENTE



CRECIENTE NUMERO DE ACTORES

COMPLEJIDAD DE LAS LOGICAS
(EFICACIA, LEGITIMIDAD,

SOLIDARIDAD, PREVENCION)

TIEMPQOS QUE SE ENTRELAZAN
(FINANCIERO, CONSTITUCIONAL,
COMUNICATIVO,
MEDIOMABIENTAL)

CONTEXTO
ACTUAL

DANIEL INNERARITY



No podemos elegir
nuestras circunstancias

externas pero

SIEMPRE

podemos elegir

como responder a ellas.

(Epicteto)

@PDussaillan
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HELEN MIRREN

UEEN

STEPHEN FREARS
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ENTORNO
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' RACIONAL I
EMOCIONAL
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CRISIS

PREPARACION

PREVENCION POST CRISIS
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CONTEXTO

@PDussaillant



EL CICLO DE VIDA DE RIESGO

A

GESTION DE CRISIS |

INCIDENTE

9. GATILLA
EL PROBLEMA

PRESION / ESCRUTINEO

| GESTION DE PROBLEMAS |
s - - RESOLUCION
................. DEL PROBLEMA

|PREPARACI(5N PARA CRISIS —
o

>
PREDECIR EVITAR PREPARAR | RESOLVER | RESPONDER | RECUPERAR

Crisis, Issues and Reputation Mangement, A. Giffin, 2014



PUBLICOS

@PDussaillant






ESCUCHA ACTIVA

@PDussaillant
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“ .. PORQUE RAIZ DE
TODOS LOS MALES ES LA
AVARICIA...”

12 CARTA DE SAN PABLO A TIMOTEO 6, 10

@PDussaillant



TODO SE TRATA DE SEXO

Todo en la vida trata sobre el
sexo, excepto el sexo.
El sexo trata sobre el poder.

Oscar Wilde.
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EXCEPTO EL SEXO

EL SEXO SE TRATA DE PODER

@PDussaillant



Poder

Posiciones buscadas

y queridas
Comportamientos Experiencia Tiempo
descontm_"ados — o [ o suficiente para
Sobreactuacion o crisis solucionar el problema
paralizacion (omision)
Emociones

conmocionantes

@PDussaillant



CUANDO LOS PROBLEMAS PASAN A
SER DE DOMINIO PUBLICO:

« GRAVESY
e URGENTES EN ESTE AMBITO

@PDussaillant



CRISIS DE

REPUTACION




PARTICIPES Y
PUBLICOS ANTE LA

CRISIS



“CREAR
VICTIMAS ES
LO QUE HACE

QUE UNA
CRISIS SEA
UNA CRISIS”

LUKASZEWSKI (2013)

@PDussaillant



victima.
Del Jat, victima.
1. f. Persona o animal sacrificado o destinado al sacrificio.
2. f, Persona que se expone u ofrece a un grave riesgo en obsequio de otra.
3. f. Persona que padece dano por culpa ajena o por causa fortuita.
4. f, Persona que muere por culpa ajena o por accidente fortuito.

5. f. Per. Persona que padece las consecuencias dafnosas de un delito.

hacerse alguien la victima.

1. log..verh..¢oloq. Quejarse excesivamente buscando la compasién de los demas.

Real Academia Espariola © Todos los derechos reservados

@PDussaillant



@PDussaillant



ORGANIZACION

VICTIMAS @PDussaillant
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Nick Naylor doesn’t
hide the truth...

he filters it.
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FOR SMOKING

Based on the best-selling novel

SPRING 2006




accion
Escenario

de causa deliberada
Caso peor

inaccion

¢ otra crisis anterior? actuacion anterior

Escenario
de

caso mejor







Concentrar la atencidén en el
problema y en la respuesta que
conviene dar a las preguntas del
publico

Superar el impulso instintivo de

sefalar un culpable.

Respuesta serena y objetiva

IDEAS
PREVIAS...



No asustarse: las crisis demandan una respuesta
oportuna, y no requieren una respuesta
inmediata

Es importante tomarse un tiempo para asegurarse
que las declaraciones iniciales sean adecuadas y
bien razonadas.

Responder a las preguntas de los medios
rapidamente, pero en su linea de tiempo.

IDEAS
PREVIAS...



RESPUESTA CORRECTA

f

LOS PRIMEROS
PASOS DE LA
RESPUESTA
INSTITUCIONAL

PENSAR ANTES DE ACTUAR



REUNIR INFORMACION E
IDENTIFICAR LOS
PUBLICOS PRIORITARIOS

e DEBE ESTAR ORIENTADA HACIA LOS
PUBLICOS

e HACER UN RETRATO DE CADA PUBLICO




Pero ahora ya no\voya poder
dormir

Por pensarienijla respuesta




ASUMIR LA INICIATIVA




El Silencio

no es Rentable

Fink, 2000



Herb SChmer tZ

con William Novak

El empresario
frente alos medios
de comunicacion




EL ROL DEL FRAMING

“idea central organizadora o argumento que provee significado”,



OBJETIVO DEL
FRAMING EN
LOS MENSAJES




PRIMING YOUR gi1itilll



DONDE SE ENCUENTRAN LOS FRAMES

CULTURA

EMISOR ENTORNO AUDIENCIA

MENSAJES

@PDussaillant












EL PARLAMENTO BRITANICO
ENTRA EN RECESO







Atribucion de responsabilidad

Conflicto
Moralidad
EconOomico

Interés humano

FRAMING EN CRISIS



FRAMING DE

NUESTRA
COMUNICACION



DANIEL LOPEZ ROSETTI

EMOCION

Y SENTIMIENTOS
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NO SOMOS SERES RACIONALES, SOM0S
SERES EMOCIONALES QUE RAZONAN

PROLOGO DE JORGE FERNANDEZ DiAzZ

“La emocion decide
v la razon justifica”



DE LOS CREADORES --, Y SAONSTERS, INC.

CONOCERAS A LAS PEQUENAS VOCES DENTRC } UJCABEZA
- SOLO EN CINES » TAMBIEN EN 3C
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Em o Cion es / Sentim ientos Compromisos de HidroAysén con la Regién de Aysén

EL MERCURIO

SABADQ

Amor en la web vum( PLAME

DOS NOCHES

DE CITAS A m%gs

CIEGA POR uun

INTERNET CAER BUSH
LTIEMPO
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LOS PEHUENCHES
DESPUES DE RALCO

VIVIR CERCA DE UNA CENTRAL HIDROELECTRICA

HACE SIETE AROS SE LEVANTO LA REPRESA EN ALTO BIORIO, CON EL COMPROMISO DE
DESARROLLO PARA SUS HABITANTES. (COMO ESTAN HOY? LCOMO LOS AFECTO? VIAJAMOS A
LA ZONA_ EN MEDIC DE LA ACTUAL POLEMICA POR LA CONSTRUCCION DE HIDROAYSEN
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hidroaysen
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Inférmate de verdad en w




PATAGONIA CHILENA [SIN REPRESAS!
)




SI TODA ESTA PAGINA FUERA LA REGION
DE AYSEN, ESTE PUNTO REPRESENTARIA

LA SUPERFICIE INUNDADA POR HIDROAYSEN.

10 Hic

Inférmate de verdad en

" ®hidroAysen




EDICION ESPANOLA

DICKK
RAUL G, DELRIO

EL PODER
DE LOS TERCEROS
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AL RIES y LAURA RIES

EMPRESA ACTINA/ NLEVOS PARAIDIGMAS

“La mayoria de la gente decide lo que es mejor,

averiguando lo que los demas piensan que es

mejor. Y las dos fuentes principales para tomar

esa decision son los medios de comunicacion y
el boca a boca”




“Lo importante no es como se presenta la
realidad, sino como se interpreta”

PERCEIYED CONCEIVED
STORY DISCOURSE STORY

INTERPRETATION EXPRESSION

READER AUTHOR

Clara Fontan Gallardo, Tesis doctoral



Figura 41. Impacto de los datos vs. las historias en el cerebro

Fuente: Panadero, 2016: 8.

Clara Fontan Gallardo, Tesis doctoral



ii MUCHAS GRACIAS !!

pdussaib@uc.cl

Esta presentacion esta basada, principalmente, en
ideas y aportes de distintos autores y especialistas,
gue aqui han sido sistematizadas con el objetivo de
fundamentar un enfoque de la comunicacion
corporativa y de crisis



