Unamirada rapida

Lo Fumdamental SobreikEvaluacion de
Gestion deiCrisis

@

CRISIS MANAGEMENT




TrabajoGrupak25 min)

CasoCrisis FARMAQUIMICA

A¢ En qué creen que se equivdegrmaquimica

A¢ Cuales hubieran sido en vuestra opinion los pasos correctos que
debid que haber dado en materia de Comunicacidon ante el caso que
se nos descrilde

A¢ Creen que el Gerente Generalflamaquimicadeberia contar con

un responsable de comunicacion en la compafia ya sea interno o
externo? Justifiguen vuestra respuesta.
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COmo nos

ODEBRECHT

Redimternacionalde
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https://www.youtube.com/watch?v=sfdh1sByAa8



https://www.youtube.com/watch?v=sfdh1sByAa8

GESTIONECOMUNICACIGECRISIS

;Como se

elabora el plan
de comunicacion
de crisis?
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las empresas y las
organizaciones se
explican...

Y MAL



APARECEN

ciudadanos que
actuan como

“PORTAVOCES
EXPERTOS™




UMBERTO ECO

FILOSOFO Y ESCRITOR ITALIANO, EXPERTO EN SEMIOTICA

“Las redes sociales le dan el derecho
de hablar a legiones de idiotas que
primero hablaban solo en el bar
después de un vaso de vino, sin danar
a la comunidad. Ellos eran silenciados
rapidamente y ahora tienen el mismo
derecho a hablar que un premio
i Nobel. Es la invasion de los idiotas".
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las organizaciones
emiten al mismo
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los medios de comunicacion siempre se
ponen de parte del “DEBIL”
aunque en realidad el

DEBIL SEA LA
ORGANIZACION




todo el mundo
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las percepciones se generan por
experiencias y en el mundo digital




( sabemos
realmente lo que
esta en juego en
una crisis de
reputacion
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las crisis afectan
directamente



~Sin

CREDIBILIDAD
CONFIANZA

— No existimos
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https://www.youtube.com/watch?v=8f1ltyCMzyE

https://www.youtube.com/watch?v=XVaxYRbLEfQ

https://www.youtube.com/watch?v=0mGXjHIP44Y

La post crisis también se debe ser gestionada desde ambito de la
comunicacion estratégica

;Como se
elabora el plan
de comunicacion
de crisis?



https://www.youtube.com/watch?v=XVaxYRbLEfQ
https://www.youtube.com/watch?v=8f1ltyCMzyE
https://www.youtube.com/watch?v=OmGXjHlP44Y
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objetivos basicos en la
gestion de una crisis

%

Identificar Valorar

=

dentificar y analizar Valorar

7 .‘5 ..uc %

la gravedad

el r dalt
= 8

Mejorar circuitos

Reducir los efectos Mejorar los circuitos de
negativos sobre la imagen informacion interna

y la reputacion de la

institucion



PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

PRINCIPIOS Y OBJETIVOS
Principios en la gestion de una crisis

1

Anticiparsea la hora
de dar informacion
manteniendo una
actitud proactiva.

2

Aportar soluciones.

3

Gestionar laagenda de
la crisis.

4

Analizar
adecuadamente todos
losescenariosy
detectar con antelacior
situaciones de riesgo.

S}

Implementar una
cultura generalizada
de resiliencia y gestion
de la comunicacion de
crisis.

6

Poner en valotodo lo
gue se ha hecho y todq
lo que ya se esta
haciendo en materia
de gestion de la
comunicacion.

|}

~

Implicar el nUmero
maximo de
interlocutoresy
gestionarlos
adecuadamente.

38

Unificar mensajes

9

Ejercer de medio de
comunicacion y
generar credibilidad.
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PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

PRINCIPIOS Y OBJETIVOS
Objetivos a alcanzar

1 2 3 4

Identificar y analizar| | Valorarla gravedad Reducir los efectos Mejorar los circuitos
adecuadamente el | | del riesgo. negativossobre la de comunicacion

) reputacion dda dentro de la propia
resgo organizacion/instituciéon| | organizacion.
) 6 7 8

Marcar unaestrategia Tener bien definidos y| | Gestionar Difundirmensajesque
de comunicacion preparados los adecuadamente las posicionen
interna y externa portavocesde la relaciones con todos correctamente los
mensajes, publicos, organizacion. los interlocutores valores de la

portavoces, medios de
comunicacion, etc.

organizacion.




PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

3.ELEMENTOS PRINCIPALES
Operativa del riesgo

Circuito de
gestion del
riesgo

Gestion del riesgo

Tipos de Nivel de Evolucion
riesgo riesgo del riesgo




evolucion de los riesqos

incidente

incidente

incidente




Unicamente se informa
al equipo directivo

gestion directa

comunicacion
repercusion publica

equipo directivo

comunicacion

o =

repercusiones —_ g—

S| hay repercusiones e — institucionales

equipo directivo

Unicamente se informa

repercusiones internas al equipO directivo






circuito de la gestion de riesgos

o

crisis comité de crisis



comiteé de crisis / miembros

l&t Comité de crisis

222 equipo directivo

“cTienen en
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28 directivos

Evaluar aquellas situaciones cualificadas de crisis

% . =

B Valorar la gravedad de los hechos

Aprovar cual seré la postura oficial
Relaciones con diferentes interlocutores

— -

Determinar portavoces



& Responsable del

departamento o
area afectada

Suministrar informacion real y precisa de los hechos

~——

v = ﬂ:'
Verificar que le facilitan informacion real y a través de los canales establecidos

~ e



N

Asesorar al comité y portavoz sobre la gestion de la crisis
i
Reunir y analizar el méximo de informacién posible sobre los hechos

- : — - e
Determinar el formato de las comunicaciones
i S

Determinar y controlar los mensajes clave I

Determinar los publicos a los que informar

Velar por la comunicacion interna de la crisis

Gestionar las demandas de los medios de comunicacion

Determinar los medios y canales de comunicacion




\ web
: - correo electronico o
: ’ redes sociales
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- declaraciones

newsletter

comunicados

relaciones directas
y personales

ruedas de prensa /
encuentros con medios
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portavoces

Tesponsables directos
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portavoces
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gestion de la crisis en el ambito digital "

\ tomar la iniciativa
-

— \° facilitar informacion actualizada
% — -

~ Escuchar redes sociales, blogs, forums...

.
. B

seguimiento del debate



RIESGOS




publicos internos
y externos
para cada riesgo

mancaiac
1'3[]'.,,?,5." - 3

para cada riesgo

[ canales y soportes
de comunicacion
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__prevencion de crisis

actualizacion
constante del
mapa de riesgos

preparacion
AR
mensajes

formaciony
designacion de
portavoces

realizacion de
simulacros




ciberseguridad

conflictos
laborales

ipos de
riesgos



Riesgos que puedan causar
riesgo reputacional

Riesgos de seguridad Lavado de dinero Incumplimiento
de la informacion y financiamiento de leyes, normativas
y ciberseguridad del terrorismo y regulaciones

90 ©

Riesgos operativos Fraude interno



PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

MAPADEPUBLICOS#upos de

Interes

Miembros,
afiliados
(clientes)

Auspiciantes, Proveedores

Gobierno Funcion Ejecutiva
(Min Economiay otros Min.
Relevantes, etc.)

Junta Directiva

ORGANIZACION EMPRESARIAL

Funcidn Legislativa/Congreso,
Asambleas. Incluye comisiones
legislativas relevantes

Agencias Reguladoras y de
Control (Servicio de Rentas,
Aduanas etc)

Gobiernos Municipales
(Alcaldiag y Provinciales

L

Funcionarios y Empleados

Sociedad Civil
(actores relevantes)

Medios de Comunicacion

_ Redes Sociales

Analistas Especializados

Sindicatos




PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

NIVELESE RIESGO

INCIDENTE

Se considera un incidente
aquella situaciérgue puede
alterar la normalidad del dia
a dia pero que no pone en
grave riesgo la reputacion
de organizacion.

EMERGENCIA

Las emergencias son situaciones
gravesgue quedan
localizadas en el ambito o
area donde se produceny
gue no afectan a la
reputacion global de la
organizacion ni a su
funcionamiento,a pesar de
gue lo pongan en riesgo

CRISIS




PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

.7 NIVELES DE RIESGO

Con el objetivo de determinar y cuantificar el nivel de riesgo que El comportamiento del nivel del riesgo no es lineal — a medida

comporta un hecho grave, eliminando la subjetividad de la que alguna variable crece, su efecto es cada vez mas mayor.

percepcion humana, se propone sistematizar el proceso a traves

de lo que se denomina la Matriz del Riesgo. Por ello, se propone un Modelo Cuadratico mediante la
funcion

La Matriz del Riesgo tiene su origen en un modelo matematico

que permite relacionar y cuantificar magnitudes y eliminar la fr (R,A) = R* + A?

subjetividad en la percepcion del riesgo.Asi, para poder establecer

umbrales que determinen (cuantitativamente) qué nivel de riesgo Se utiliza una escala de cuatro valores para cada variable: I, 2,3 y

conlleva un hecho grave, se define: +4. Cuanto mayor sea la amenaza a la reputacion o la intensidad
con la que se altera la actividad, mayor sera el valor que se

LA FUNCION DEL RIESGO fr (R,A), que depende de asignara a la variable en cuestion.

dos variables,R y A
R = reputacion amenazada
A = alteracion de la normalidad (continuidad de negocio)




PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

|.7 NIVELES DE RIESGO

Con el objetivo de hacer un uso mas
practico, el modelo matematico
fr (R,A) = R* + A’ se traduce en la Matriz

del Riesgo. 4

4
La Matriz del Riesgo permite determinar y

cuantificar el nivel de riesgo que comporta un 3 . .

hecho grave:
- De forma sistematica 2 5 8
- Eliminando lo posible la subjetividad

Altera el funcionamiento

Riesgo
alto
>|6

de la percepcion

| | 5 Riesgo
Seglin la puntuacion que se asigne a cada una bajo
de las dos variables definidas previamente <9

(alteracion de la normalidad y amenaza a la I 2
reputacion), la matriz determinara el nivel de

_ Altera la reputacion
riesgo.



PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

.7 NIVELES DE RIESGO

Con esta escala de 4 valores, se proponen los siguientes umbrales
para definir el nivel del riesgo:

Incidente o riesgo bajo — <9
Emergencia o riesgo medio — >9 y <16
Crisis o riesgo alto — >16

EJEMPLOS:

|) Diferentes miembros de la direccion de la empresa estan
acusados de irregularidades o desfalco:

amenaza alta en la reputacion y alteracion alta
—~+R=4yA=3

fr (4,3) = 16 + 9 = 25 = CRISIS

2) Algunos cajeros automaticos no funcionan y esto causa colas
y malestar a los clientes: amenaza media en la reputacion y
alteracion alta

—+R=2yA=3

fr(2,3)=4+9=13=EMERGENCIA

3) Los sindicatos amenazan con la convocatoria de huelga por la
degradacion de las condiciones laborales:

amenaza alta en la reputacion y alteracion alta

—R=3,yA=3

fr(3,3) =9 + 9= 18= CRISIS




PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS

.7 NIVELES DE RIESGO
EVOLUCION DEL RIESGO

El nivel de riesgo determinado en un primer
momento, si no se gestiona con rapidez y eficacia,
puede agravarse afectando progresivamente al
funcionamiento de la empresa y a su reputacion, y Incidente
convirtiendo un incidente o una emergencia en una
situacion de crisis. Sin embargo, una vez aplicado el
procedimiento de actuacion adecuado, la situacion se
dirigira directamente a la normalidad, sin fases
intermedias.

MNormalidad >

MNormalidad >

MNormalidad >

Estos son los estadios por los que pueda pasar una

Normalidad >
situacion de conflicto, en funcion de como se haya

definido el riesgo en su origen y su posterior gestion.
DG ores




Tarea Grupaso min)

1.

2.

Procederemos a valorar una varios riesgos en una organizacion
empresarial utilizando la formula de la matriz de riesgos.

Una vez cuantificado el riesgo, ubicaremos cada riesgo en el
cuadrante de la matriz de riesg@snosiidede este PPUE
corresponda segun el analisis hecho por el grupo.

Seleccionan los 3 riesgos mas critie®sayor puntajel_UEQO, pPara
cada uno de ellos sugeriran las medidas de prevencion de la
crisis y de mitigacion si esta llegase a ocurrir, por ejemplo como
se comunicarian y qué les dirian a sus principales grupos de
Interes.



ParalasOrganizacioneEmpresariales

TIPOS DE RIESGOS A VALORARSE

Falta de Debida Diligenci
Comportamiento de
Directores y afiliados
importantes.

Seguridad

Gestionde la OE

a. Variasempresas afiliadas son denunciadas por participar en actos de corrupcion para favorecer su
contratacion en contratos con entidades publicas

b. Se filtran a |prensa y en redes sociales |lacthracionesle Impuesto a la Renta de importantes miembro
de la Junta Directiva. Estas revelan pagos muy bajos por este impuesto, que no son coherentes con el ¢
vida ni el patrimonio de los Directores.

c. Repentino allanamiento yarresto en las oficinas de la OE de un prominente miembro de la Junta Dire

d. Alto funcionario de la OE es denunciado por varias mujeres por acoso sexual

e. Lasoficinas de la Organizacion son atacadas por manifestantes sindicalistas violentos. Se producen d

f. Incendio en las instalaciones de la OE con empleados heridos, myedd®s importantes en las
instalaciones.

g. Bomla explota en la OE con heridos

h. Empleados de la OE denuncian a la prensa que su empleador no ha pagado las contribuciones a la s

social desde hace varios meses.

p—

]

I. La organizacion no pasa una inspeccion de la Seguridad Social e Impuestos. El local es clausurado
una multa importante a la OE.

J. Las oficinas de la OE son clausuradas por no cumplir con las normas de Seguridad Contra Incendio.

k. Intoxicacion masiva en un evento organizado por la OE.




Agregandda posibilidadde que-elkeventose produzca

PROBABILIDAD

Muy Alta

Muy Baja

Muy Bajo Alto Muy Alto
IMPACTO



{

. )
Crisis reciente en CBI (Confederacion Britanica de la Industria) /L/

-
.-"
(i
S

#
responsables directos

AR
¥ [
i ¢ ‘
‘ . ¢
. s
- S .
e
f -

incidente | k.
| \ responsable de

comunicacion - apoyo

= N-—.



