COMO GESTIONAR UNA CRISIS
Y NO MORIR EN EL INTENTO
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mediante un relato veraz y positivo de las acciones
que se realizan.

Para esta tarea es fundamental determinar la correc-
ta estrategia que segtin Westphalen y Pifiuel (1993) se
pueden clasificar en:

ESTRATEGIA DEL SILENCIO

Consiste en no emitir mensajes ni responder a los medios
de comunicacion. Esta es una estrategia negativa, ya que el
silencio sera interpretado como el reconocimiento de la cri-
sis. Unicamente esta recomendado cuando la organizacién
no estd implicada en la crisis.

ESTRATEGIA DE NEGACION

Se impone la inexistencia de una crisis de forma sistematica
y seria recomendable cuando las informaciones no tengan
ninguna credibilidad.

ESTRATEGIA DE PROTECCION

Se eluden las responsabilidades hacia otros actores con el fin
de proteger a la organizacién. Se puede valorar su eleccion
cuando se pueda atribuir con certeza la autoria de la crisis
a otros.

ESTRATEGIA DE AFIRMACION

Se impone la inexistencia de una crisis de forma sistematica
y seria recomendable cuando las informaciones no tengan
ninguna credibilidad.

Aunque se realice una correcta gestion, toda crisis su-
pone una herida para una organizacién. Su gestién
determinara su nivel de curacion, su cicatrizaciéon y la
vuelta a su estado natural. La intensidad de la amena-
za o del problema habré alterado la integridad de la
organizacion y su reputacion. Una gestion ética que
responda sobre los motivos del problema es el punto
de salida para volver a elevar los niveles de legitimi-
dad y reputacion. La crisis habra dafiado a los grupos
de interés que desconfiaran de la organizacion.

La politica de comunicacion serd crucial para conse-
guir que los publicos vuelvan a confiar en la organiza-
cién y que el gap entre institucion y ciudadanos dure
lo menos posible. La confianza de los ptblicos es el
alma mater del capital social de una organizacién. A
partir de esta sincronia, la organizacién podra retornar
a indices satisfactorios de legitimidad y reputacion.
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DECALOGO DE RECOMENDACIONES

o No hay politica sin comunicacién. Por tanto,
una crisis se gestiona con y desde la comuni-
cacion.

e Prevé y venceras. Cuenta con un protocolo
de actuacion. Las ocurrencias serdn tu peor
enemigo.

e Detecta el motivo de la crisis, su alcance y
sus implicaciones.

° Cuenta con un gabinete de gestion de crisis
con poder ejecutivo.

e Una crisis crea una necesidad de informacion.
Ten iniciativa y comunica con transparencia.

e Tu primera prioridad es proteger a los gru-
pos de interés afectados. Si los proteges, sal-
vaguardaras tu reputacién y no viceversa.

o Concentra tus mensajes en responder las
preguntas que plantean los afectados. Ges-
tiona las emociones, piensa en las personas y
mitigaras la incertidumbre, esencial para salir
airoso.

Designa un portavoz que transmita seguri-
dad, fiabilidad y solvencia.

e Di siempre la verdad, habla con claridad y
huye de los rumores o especulaciones

@ Usa la comunicaciéon interna. La organiza-
cién y sus empleados deben estar informados.
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