Manejo de Crisis en
Relaciones Publicas

— Las crisis en relaciones publicas representan

"ERGENCY  PROTOCCOL ACTIVATEC

E- momentos criticos que pueden definir el futuro de

una organizacion. Este desafio requiere una gestion
estratégica, planificada y oportuna para proteger la
reputacion y la integridad institucional.
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Naturaleza de las Crisis en RRPP

Definicién Impacto
Evento significativo, a menudo Afecta la percepcion publica, la
inesperado, que pone en riesgo confianza de los stakeholders y

la integridad y reputacion de una puede tener consecuencias
organizacion. Puede derivarse de  financieras y operativas
factores internos (errores significativas para la
humanos, problemas operativos) organizacion.

0 externos (desastres naturales,

cambios regulatorios).
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Caracteristicas

Suelen desarrollarse rapidamente, generan alta presion
mediatica y requieren respuestas inmediatas y bien
coordinadas para minimizar dafos.




Tipos de Crisis

Crisis de Reputacion

Crisis Operativas Ataques a la imagen o credibilidad
, W que comprometen la confianza
Fallos en los procesos internos que siblica
afectan las operaciones normales de 9
la organizacion. Crisis Financieras

Pérdidas economicas significativas

o problemas de liquidez que

Crisis Sociales o Eticas amenazan la estabilidad.
Conflictos relacionados con & _ :
e , Crisis de Seguridad y Salud
practicas empresariales
cuestionables o controversias Amenazas fisicas o sanitarias para

sociales. empleados o clientes.



CRISIS MANAGEMENT
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Fases del Manejo de Crisis

9,

Prevencion y Preparacion

|dentificacion de vulnerabilidades y desarrollo de
planes preventivos.

Creacion de protocolos, formacion de equipos y
realizacion de simulacros.

Activacion del Comité de crisis.

Respuesta

Activacion del plan y comunicacion efectiva
durante la crisis.

Recuperacién

Evaluacion post-crisis y reconstruccion de la reputacion.



Prevencion y Preparacion
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Analisis de Vulnerabilidad

Identificacion sistematica de posibles escenarios de
crisis que podrian afectar a la organizacion,
evaluando su probabilidad e impacto potencial.

Plan de Crisis

Desarrollo de un plan estructurado con protocolos
claros, asignacion de responsabilidades y
procedimientos de activacion especificos.

Simulacros y Entrenamientos

Practicas regulares para preparar al equipo ante
diferentes escenarios, mejorando la capacidad de
respuesta y coordinacion.



Comité de Crisis

Direccidon General

Toma decisiones criticas y autoriza recursos

Relaciones Publicas

Gestiona mensajes y relaciones con medios

Asuntos Legales

Maneja implicaciones legales y regulatorias

Operaciones y RRHH

Coordina acciones internas y mitigacion de riesgos

Tecnologia

Protege y restaura sistemas criticos



Casos Exitosos de Comités de Crisis

iCovid-19
Response

Johnson & Johnson (1982) Toyota (2010) Airbnb (2020)

El comité risis liderd un Toyota enfrentd una crisis : :
SBITINES @18 EHELS ERr® Uie y Durante la pandemia, Airbnb

r rapida vy transparente al significativa debido a problemas con , ., .
eipuesta , apd y’ | pd g | | & erad q P HicUlos. S formo un comité de crisis para
retiro masiv sulas de Tyleno os aceleradores de sus vehiculos. Su . :
€tiro masivo e cap , y T o o proteger a anfitriones y clientes,
tras los casos de envenenamiento. comite de crisis trabajo intensamente

introduciendo politicas de
reembolso y nuevas normas de
limpieza para adaptarse
rapidamente a la situacion.

Esta decision fue clave para restaurar  para coordinar la respuesta global,
la confianza del publico y se considera incluyendo el retiro de millones de
un ejemplo clasico de gestion exitosa  autos y campafas para recuperar la
de crisis. confianza.



Fase de Respuesta

Activacion del Plan de Crisis

Implementacion inmediata de las
medidas predefinidas, convocando
al comité de crisis y asignando
recursos necesarios para abordar
la situacion. Esta fase inicial es
crucial para establecer el control y
evitar la escalada del problema.

Comunicacién Transparente

Emision de mensajes clarosy
coherentes para reducir la
incertidumbre, tanto a nivel
interno como externo. La
transparencia genera confianza
incluso en momentos dificiles y
ayuda a controlar rumores e
informacién errénea.

Gestion de los Medios

Uso efectivo de los canales de
comunicacion para controlar la
narrativa, proporcionando
informacién actualizada y
respondiendo a consultas de
manera oportuna y profesional.



Fase de Recuperacion

Evaluacion Post-Crisis

Analisis detallado de lo sucedido
para identificar fortalezasy
debilidades en la respuesta

Mejora Continua

Actualizacion de protocolosy
fortalecimiento de areas
vulnerables identificadas

Reconstruccion de
Reputacion

Implementacion de estrategias
para restaurar la confianza
publicay la imagen corporativa

Lecciones Aprendidas

Documentacion de aprendizajes
y ajustes al plan de crisis
basados en la experiencia



Estrategias de Comunicacién en Crisis

Comunicacion Interna

Informacidon constante y clara a empleados para
alinear mensajes y mantener la cohesion
organizacional. Los colaboradores deben ser los
primeros informados para convertirse en
embajadores de la organizacion.

« Reuniones informativas regulares

« Comunicados internos oficiales

« (Canales de feedback y preguntas

Comunicacion Externa

Transmision rapida y precisa de informacion a
medios, clientes y otros stakeholders para controlar
la narrativa y minimizar especulaciones.

Comunicados de prensa oficiales

Actualizaciones en redes sociales

Atencidon directa a consultas

Conferencias de prensa estratégicas



Mensajes Clave en Stuaciones de Crisis

@

Claridad y Consistencia Q

Los mensajes deben ser claros, concisos y coherentes en todos
los canales y portavoces. La consistencia refuerza la posicion
de la organizacién y evita confusiones que podrian agravar la
crisis.

Enfoque en Soluciones

Comunicar no solo el problema sino también las acciones
concretas que se estan tomando para resolverlo y prevenir
situaciones similares en el futuro.

Empatia y Responsabilidad

Mostrar comprensién hacia los afectados y asumir
responsabilidad cuando sea necesario. La empatia humaniza a
la organizacion y facilita la conexion emocional con los publicos
clave.

Transparencia Estratégica

Compartir informacion veraz y oportuna, evitando
especulaciones y reconociendo cuando no se tienen todas las
respuestas pero se esta trabajando para obtenerlas.



Uso de Portavoces

Media Training
Preparacion intensiva de voceros para enfrentar a la prensa

X\
? \ | Coherencia en Mensajes
Mantener una narrativa unificada entre todos los portavoces
oY) 2 Seleccién Estratégica
Elegir portavoces segun la naturaleza de la crisis y audiencia

Los portavoces son la cara visible de |la organizacion durante una crisis. Su capacidad para transmitir
mensajes con credibilidad, empatia y profesionalismo puede marcar la diferencia entre el agravamiento o la

mitigacion de la situacion.



Herramientas para el Manejo de Crisis
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El manejo efectivo de crisis requiere herramientas especializadas que faciliten el monitoreo, la
comunicacion y la coordinacion. Entre las mas importantes destacan los sistemas de monitoreo de medios

y redes sociales, las salas de prensa virtuales y los protocolos detallados para conferencias de prensay
entrevistas.

Estas herramientas permiten detectar tempranamente sefales de crisis, distribuir informacion oficial de
manera eficiente y mantener una comunicacion controlada con los medios durante situaciones criticas.



