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Esto es una crisis
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La imprevision de me:lto lleva =

Hariey revisar casi 200 motos en Espafa el CaOS a h/]adnd y CIer-.a t. ;}‘ra] as :‘-gmm:u

5 Aragén aspira  fabricar el coche skctrico de .
Elnuevo BUW Seri 5, desde 40800 euros dalena los de todos» pero dic

hibridos en todo el mundo, entre ellos 1a ditima genal
modelo Prius, por un posible fallo en los frenos

Ver lista compieta

En una rueda de prensa en Tokio, Toyota explicd que los detalles de ese

plan seran anunciados a dltima hora de este martes, en un intento de
frenar el aluvién de criticas que ha recibido desde que se conocieron
Ios fallos.
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'ECONOMIA

ECONOMIA_ JBESTICACION Ansis y consecuencias

Denuncia «preventiva» contra los Bof ﬂlpalo de
et imagen 24 horas
antes de la Junta

osm - Las ventajas fiscales animan
S los mowmlentos entm fondos

vodafone”

Qo el pago del 43% dea deuda

[..] 1a averia tendra un coste
minimo de cinco millones de
euros para Vodafone, sin contar

los daitos que ha producido en
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Origen y evolucién del concepto de Crisis

« El concepto derisis aparece por primera vez en la antigua Grecia The Chinese Symbol for Crisis

« Krisisligado allenguaje religioso,de latragedia y de lamedicina.
« Tragedias griegas

— Momentos clave en el proceso de > una decision.
— Las luces del escenario enfoc /

« Medicina hipocréatica , 2

— Cambio repentlnr\ erwl estado d

— Elinstante crucial €2 que ae aproxma

“i desediaema enfermedad,
para bien o para mal.” :

7,
sin »embargo, tan sélo una de las dimensipnes Danger
mw,‘ento en que una enfermedad da u

« La ciencia médica del siglo XVIII enfa
del conceptol] la crisis como patologial
giro para mal.
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Origen y evolucién del concepto de Crisis

Siglos XVII 'y XVIII: el concepto comienza a pasar del mundo de la
medicina al de la sociopolitica O descripcion de las enfermedades de los

“organismos sociales”.

Enfoque actual B /
— Cada area de conocimiento ofrece > %, % .6n(es)

&«
« Crisis econémica. 1, P

« Crisis politica.
« Crisis social.
« Etc.

Q

{ No parece existir un signifié’cu ]
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Origen y evolucién del concepto de Crisis

Gonzalez Herrero (1998):

« Situacién queamenaza los objr “1anizacion

« Altera la relacién existente cf’o.

* Precisa de un@aterveéacion extre,
responsables de l& f)rgaruzamon
consecuencias negaavaS"

- Restringe el tiempo de rsp
estrésno presentes en circ

’e,SIaueIe producir niveles de
&acias normales

(7]
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Prevision y planificacion ‘
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GESTION DE CRISI$ Medidas de Urgencial REACCION

GESTION DE CRISIS= Prevision y Plani”, ‘ 51 PROACCION

P i

acertidumbre

N
\\

+ La GESTION DE CRISIS |mpi|L 25
— Prever/reducir los fau‘ores der

-

respecto al futuro ; 2

7
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Tipologia Propuesta

« En funcién de las posibilidades de intervencién der¢gmnizacion:

CRISIS EVITABLES CRISIS ‘ TABLES

— Origen: acciones humanas
sobre las que la organizaci6
puede influir o controlar (ej.:
boicots, problemas socic'es,
acoso sexual, novatacss .2,

1=}

®c9 s humanas n
JAaccidentes) y
. la naturaleza

’4.. Contencién de

— Objetivo: evitarlas[l | dafics] minimizar su
preverlas y adoptar medidaz: ‘ impacto mediante medidas de
pereventivas olanificacién
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Fases de gestion de los distintos tipos de crisis

CRISIS EVITABLES CR|S|".ACC|DENTALES
. /@ CRISIS
PLANIFICACION /)(

PREVENCION

[ No-crisis | [[PosT-cRISTS § "IN IGILANCIA

Tiempo ‘Tiempo

POST-CRISIS

POST-CRISIS I
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... en la practica, 3 fases

Recuperaci
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La Gestién de Crisis: Etapas

qi Issues Management Issue Briefing_s (informes sgb_re
asuntos potencialmente conflictivo:

24 Auditoria de Riesgos ) ‘ Informe de Riesgos I

AL

g Planificacion de Crisi¢" L& % Crisis Escrito (Manual) I

q{ Formacién 2 Poiavoces h

6 Simulacro de Crisz> -HSesic’m de Formacion de ejecutiv}s
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o
{ Seleccién/Preparacion previa ]
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qi Issues Management ]

« OBJETIVO

— Identificar los movimientos o tendencias socialess{méos individuales)
susceptibles de originar una situacién conflictiva.

— Identificar los problemas en el inicio de su‘ucic’m
« METODOLOGIA : Variable, en funcién de’ /
o)

— Asistencia a foros de debate (cor?n//’
Seguimiento de actividat.s de colecw

£

|
1S,
— Seguimiento en Internet, publicaci¢. %
4]
3.

— Realizacion periddica Gz-enctestas entré. “ocosmge/ externos.

— Andlisis sistemético de comantarins/sugerenciasigimsts de los
consumidores/ciudadanos.

» Catalogaciénde asuntos potencialmeate czenflictivos
» Evaluaciénde asuntos

SISI4034dd

» Desarrollo de estrategia corporativa y de comunicacion

© Alfonso Gonzélez Herrero

PRECRISIS

Q{ Auditoria de Riesgos]

Investigacion

"ghlitoria Interna

« Entrevistas con direccion / puestos claver

« Identificar problemas / riesgos y sister
. ez P N &

* Reuvision de crisis anteriores o

> Y,

« Revision de planes exist2ntes
« Visita a instalaciones

s Ertrevistas a Il(;‘e(res de opinion

» “Ideniiicacion de problemas y percepciones
AvVZrigues nivel de conocimiento

Prever reacsiones ante crisis

Identificar necesidades informacion / areas
de interés

Auditoria Externa
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4El Plan o Manual de Crisis]

« Objetivo: Evitar la crisis 0 moderar su impacto

+ Puede abordarse desde una triple perspectiva:
— Plan de crisis especificopara una situacion de’ da.

— Plan de crisis generalcon medidas iniciale 2 todas las situacieges
— Plan de crisis con diversas situaciones | / “ior adaptaciélw

« Contenido basico 2
— Definicion de situaciones de"risis <%
— Funciones del Equipo de isis A
— Acciones de Comunicacion Externae Interna
— Impresos/Modelos de Comunicé3ion
— Listado de personas clave para coiactas
— Posibles preguntas y respuestas
— Informacién basica sobre la organizacior

SISTYOd
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é{ Formacion de Portavocei

« ¢Un portavoz? ¢0 varios?

“Hablar con una sola

« Seleccién de posibles portavoce,gi’,;/'

+ Caracteristicas de los Medios de L,

« Elaboracién de Mensajes ‘

« Presentacion de intervéacior.en TV,
medios escritos...

* Qué hacery qué no hacer

« Preparacion a partir del “posiciotizmi
y “preguntas y respuestas”

SISI4034dd
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g Simulacro de Crisis]

Puesta a prueba del Plan
Objetivo:
a) Familiarizarse con el procedimiento ¢ “¢@ aruna crisis

b) Evaluar la idoneidad del Plan de € /@
o %

Grabacion en video

Desarrollo de mensajes bYasizos y respuc o

Evaluacion y consejos individue’as y colecti...s

20
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q El Comité de Crisis ]

« Individuos que representen a las diversas areas opesatésla
organizacion.
— No necesariamente por los de mayo-
* Hay que: ¢ /@
— Determinar el modo dalerta/cof? » 7, '@ de crisis.
— Designaindividuos “réZsrva” para<_ %, ancion.
— Definir claramente l& taréas de sus ne ‘/’:( Js.
— Evitar un nimero excesivo a¢ individuos?
— Capacitarles para la toma ¢2 devisiones vinculantes.

SISI4O3dd
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Sala de Crisis

Dénde y en qué condicions se va a desarr A‘
/%
> - o
Teléfono/fax

trabajo del Comité de Crisis.
Tv/Video/Radiol_ Tranajar sin interrupciones

Sala o centro de control convenientemente
— Emplazamiento
— Equipamiento
%
Ordenadores Buer.esiri:ctura de comunicaciones
Directorios

preparada para reuniones de larga duracion
Mobiliario gl
* etc.

SISI4034d
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... en la practica, 3 fases

Recuperaci
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POST CRISIS

Atencion a las victimas/afectados> Agradecimiento a aquellos que hayan
prestado apoyo a la organizacion

Desarrollo de estrategias de recuperacion: .

- reputacién ’ “rativa /de marca
Evaluacion de dafios s ®<9
&

I-ventas ¢

<
— Estudios de opinion / inv igécj,én de merl,”.
comunicacién/Departamenis de tAarketing

7

Critica interna y evaluacién del pland:
— Evaluacion de la respuesta de la orgznizasion
Iy correccién /mejora del proceso
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LAEMPRESA QUIERE MEIORAR SU DETERIORADA IMAGEN. ‘

Iberia ultima una supercampana de JBERIAS |
publicidad tras la huelga de pilotos

| linea, Fernando C¢

2 el pasado miércoles,
J s6lo ha dafiado las cuen-
tas de Iberia, también ha aca-
bado de dar la puntilla a la
imagen de marca de la aero-
linea.

manas, cuandola huclgaslo
B

presidente de s, rniar

s Gonte izo un heco e

suspretad; pasado

6 dejullo cuindo etaba e

‘gociando contrarreloj con < sunveva Clsau et

fos pltos para eviar e pa- B concueso para adjud-

i personalmente ; izauierda)y enposiconarse car 1a campafia ha estadol

1a presentacionde s cuaro comolaserolvea mésim-  marcado por la polémica

propuestasflistas. portanteenteel mercodo  Toeia 10

europeoy el atinoamerica-  nerar a s agencias que s
Inersion o han £

Crisis Management 2.0
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Jounal of CONTINGENCIES AND
CRISIS MANAGEMENT

Crisis

Planning-Prevention
Fast ansysis of maisteam medisand onfine coversge

Searchengineoptimizaton of companys web e

Obvious ik o crissnformation on ome page

Uik toreputabl thd party endorsements

Bloggn

Getfesdbackthvough he web.

Deveiop s manualon-ne

Testth onin s pln.

Issues Management

Assgn esources o sues mansgement asks
Exabli o fne monitoring lert ysem
Monitor o line news services

Famlriz he team withth vitolvorld

Post-Crisis

Contiue racking theissve
Thank those who helped the company

Updat the company’s nlnenewsroom

Define stegies nd tacics o rebuld th company’s
Evaate what happened

Review how the rganzation responded

Considerstarting a corporate blog
Consider tone and langage o oline word
Thinkgobaly

v




