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Introduccion

"No se puede no comunicar". A menudo oimos este mantra, pero jqué significa para la co-
municacion de crisis? ;Y como reaccionan correctamente las empresas en caso de crisis?
La comunicacion de crisis de una empresa desempena un papel clave en el curso, la
percepcion y, por tanto, el éxito de la gestion de crisis en situaciones excepcionales. Una
comunicacion de crisis profesional puede proteger la reputacion de una empresa,
mantener la confianza y evitar dafos al negocio.

Una crisis suele caracterizarse por una gran
incertidumbre y una fuerte demanda de infor-
macion por parte de los interesados internos y
externos. Por eso es tan importante preparar las
comunicaciones de crisis con antelacién, ya que el
margen de maniobra en una situacién de
emergencia suele ser limitado y el alcance
considerable. Es necesaria una respuesta rapida y
especifica para evitar en lo posible acontecimientos
negativos. Las empresas se enfrentan a menudo a
desafios, pero es posible prepararse para ellos con
antelacion.

A la hora de preparar la comunicacion de crisis y establecer estructuras, las empresas
deben tener en cuenta los cambios en la comunicacion provocados por la digitalizacion.
Las redes sociales y las plataformas digitales, en particular, han puesto de relieve la
necesidad de una respuesta de comunicacién de crisis eficaz y eficiente. Una
comunicacion de crisis profesional implica abordar con antelacion una serie de estructuras
y cuestiones. Entre ellas figuran, por ejemplo, los sistemas de alerta temprana, las listas de
contactos, la asignacién de funciones, los modulos de redaccion y texto, el analisis de las
partes interesadas y el desarrollo de estrategias de comunicacion. Las normas y estandares
en el campo de la gestion de la continuidad del negocio y la gestion de crisis también
tratan de las estructuras de comunicacion de crisis y ofrecen ayuda a las empresas.

En este libro blanco, ofrecemos un breve resumen de la respuesta de comunicacion adec-
uada durante una crisis, teniendo en cuenta los principales cambios y retos que plantean
las redes sociales y la informacion 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
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Comunicacion de crisis 2.0: la
importanciaj los cambios y sus peligros

La comunicacion ha cambiado radicalmente en los altimos anos. Ello se debe a la
globalizacion de la sociedad en red y del panorama mediatico, asi como a la aparicion de
nuevos canales de comunicacion. ;En qué medida han influido estos cambios en la
comunicacion de crisis?

Cambios en la comunicacion de crisis y su importancia

La comunicacion de crisis ha cambiado radicalmente en los tltinnos afios como
consecuencia de la digitalizacion y los medios sociales. Los efectos son miltiples y
esenciales para el éxito de la preparacion, ejecucion y seguimiento de la comunicacion de
crisis. Hay que tener en cuenta, en particular, los siguientes elementos:

¢ Hoy en dia, la comunicacion se centra mucho mas en las demandas del publico y las
solicitudes de informacion especificas.

e Hoy en dia, las comunicaciones de una empresa ya no las gestiona un Gnico
portavoz central. Sobre todo en situaciones excepcionales, la informacion se
comparte a través de diversos canales.

» No es necesario esperar a que un portavoz central comparta esta informacion. En lu-
gar de ello, una red a menudo mundial ya participa activamente en debates y espec-
ulaciones, incluso antes de la comunicacion inicial de los portavoces de la empresa.

e La gestion organizativa de la comunicacion de crisis ha pasado de una estructura de
gestion centralizada a otra descentralizada.

» El panorama de los medios de comunicacion ha cambiado. Esto significa que hoy ya
no solo se tienen en cuenta los medios de comunicacion de masas, sino también las
minorias y los micromedios Y, por supuesto, las redes sociales.

iCuales son los elementos que hay que tener en
" | cuenta en la comunicacion de crisis contempo-
ranea?
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Comunicacion de crisis 2.0: la importancia, los cambios y
sus peligros

Como influyen los medios sociales en la comunicacion de crisis

La comunicacion esta cada vez mas vinculada a las imagenes. Esto significa que las
imagenes y videos de acontecimientos pueden difundirse en los medios de comunicacion
a una velocidad enorme. Esto ha provocado a menudo escandalos o alimentado crisis. El
vinculo con las imagenes también ofrece oportunidades para la comunicacién de crisis.
Por ejemplo, las declaraciones pueden transmitirse con autenticidad en los videos y se
puede llegar rapidamente a un publico amplio. Sin embargo, las empresas deben
considerar urgentemente las ventajas, la finalidad y el disefio profesional del video y los
multimedia.

Hoy en dia, la presion que ejercen
las redes sociales exige a menudo
algo mas que una respuesta rapida
en caso de crisis. Por ello, las
empresas deberian considerar mas
detenidamente el uso de las redes
sociales como un medio de
comunicacion establecido. Ademas
de para obtener informacion y llevar
a cabo investigaciones, internet se
utiliza ahora también para

intercambiar y compartir informacion. Por lo tanto, es importante integrar las redes
sociales en la comunicaciéon de la empresa y crear una comunidad que se entusiasme
activamente con la empresa. Especialmente en caso de crisis, esta comunidad puede
proporcionar un importante apoyo en las redes y también puede utilizarse para hacer un
seguimiento de la crisis

La integracion de las redes sociales en la comunicacion de crisis requiere una estrategia
cuidadosamente estudiada. Las redes sociales ofrecen un potencial considerable para la
gestion eficaz de situaciones de crisis. En particular, son una valiosa fuente de informacion
para las empresas. En tiempos de crisis, permiten seguir y anticiparse rapidamente a los
acontecimientos. La supervision de las redes sociales desempefia un papel clave a este
respecto. Permite filtrar la informacion pertinente y comprender el estado de animo y las
preocupaciones del grupo destinatario.

G000
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Comunicacion de crisis 2.0: la importancia, los cambios y
sus peligros

Un uso habil y especifico de las redes sociales durante una crisis puede contribuir de
forma significativa a gestionar la situacion con eficacia y reducir la magnitud de la crisis.
También permite identificar rapidamente la informacion falsa y aclarar los hechos
correctos. Una estrategia bien pensada garantiza que la comunicacion en las redes
sociales se integre perfectamente en la comunicacion global de crisis de la empresa.

Digitalizacion, medios de comunicacion y necesidad de transparencia

Los medios de comunicacion comparten todo 24 horas al dia, 7 dias a la semana, en
tiempo real, y la informacion compartida viaja por todo el mundo en poco tiempo. Incluso
la informacién parcialmente no verificada y no filtrada se comparte y difunde. Los
primeros minutos de la comunicacion de crisis son, por tanto, importantes para el resto de
la crisis. Aunque las empresas no siempre pueden comunicar con la misma rapidez que los
primeros mensajes e informes de los medios, es importante adaptar la respuesta de
comunicacion de crisis a las exigencias de los medios. Por lo tanto, es esencial una
comunicacion de crisis proactiva. Para ello, es necesario preparar escenarios de actuacion
con antelacion, por ejemplo:

e Modulos de texto para diferentes escenarios de crisis para la comunicacion interna y
externa, por ejemplo, para informacion inicial y adicional.

o Diversas estrategias de comunicacion de crisis, como las estrategias de mitigacion o
neutralidad para la gestion de crisis

e Darksites para diferentes escenarios

¢ Una estrategia de medios sociales y contenidos para la comunicacién de crisis en
linea

Esto facilita y acelera el proceso de toma de
decisiones. La decision y el uso de las herramien-
tas de control adecuadas también deben
considerarse de antemano.

Los cambios provocados por la digitalizacion han
contribuido a que la dinamica de los medios de
comunicacion no se produzca nicamente en los
medios de comunicacién de masas, sino a través
de muchos canales diferentes. Cualquier
contenido puede utilizarse y mostrarse en
diversas redes sociales o plataformas en linea, en
una gran variedad de dispositivos. Las redes
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Communication de crise 2.0 : l'importance, les changements
et leurs dangers

sociales son a menudo el motor inicial de la difusion de la informacion, que luego es
recogida por los medios de comunicacién en linea a través de blogs y finalmente
encuentra eco en los medios de comunicacion tradicionales. Esta dinamica en los eventos
de crisis s6lo puede contenerse si las empresas demuestran su presencia online y offline
y, por tanto, pueden intervenir ya en los eventos de crisis en las redes sociales.

La transparencia es un pilar fundamental del éxito de la comunicacion de crisis. La
transparencia también es esencial cuando hay presion durante una crisis. Durante una
crisis, la presion ejercida sobre una empresa procede de varios frentes: los medios de
comunicacion, los politicos y, en particular, las redes sociales pueden ejercer una enorme
presion y exigir activamente informacion. Si la empresa no comparte la informacion, la
buscara en otra parte. La falta de transparencia y deshonestidad por parte de las empresas
representa un riesgo importante y debe evitarse urgentemente.

{Cémo se preparan profesionalmente las empresas para la comunicacion de crisis? ;Y
cémo pueden hacer frente a los retos de la comunicacién de crisis moderna? Las normas y
estandares que muestran a las empresas como puede llevarse a cabo la comunicacion de
crisis y qué hay que tener en cuenta son importantes puntos de referencia.
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Normas y estandares

Focus and main features:

Designation: Emergency and Crisis Communication (NUK)
Note Crisis communication guidelines of the BMI
Subdivision of internal and external crisis communication
Different interest groups and their communication needs
Communication channels

Media monitoring, media communication, shitstorms

ISO 22361:2022
Se dan instrucciones, pistas de reflexion y recomendaciones para los siguientes temas:

Definir el contenido del plan de comunicacién:

Primeros proyectos de declaracion

Directrices para los empleados que atienden llamadas

Hojas informativas y carpetas de prensa

Lugares de celebracion de las ruedas de prensa

Lista de los medios de comunicacion que se utilizaran

Herramientas y sistemas de seguimiento e integracion de los medios sociales
Lista de grupos implicados y sus tareas y funciones

Informacion de contacto de los recursos, incluidas las personas de contacto

Objetivos Plan de comunicacion:

Proporcionar un concepto estructurado para aplicar la comunicaciéon

Asignar claramente competencias y responsabilidades

Establecer procedimientos y buenas practicas para las notificaciones

Identificar opciones para proporcionar recursos que satisfagan la elevada demanda

Medidas para salvaguardar la reputacion :

Comunicacion con las partes interesadas

Relaciones con los medios de comunicaciéon

Dirigirse a distintos medios de comunicacion

Incluir las preocupaciones y necesidades de las partes interesadas
Identificar, clasificar y priorizar a los principales interesados
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Normas y estandares

Funciones en el equipo de comunicacion :

Jefe de Comunicacion

e Portavoz o gabinete de prensa

e Grabadora

¢ Relaciones con los medios de comunicacion
e Redes sociales

e Las personas que atienden las llamadas

¢ Comunicacion interna

e Comunicacion con las partes interesadas

¢ Importante : Formacion y preparacion de los portavoces de prensa

El desarrollo de una estrategia de comunicacion debe incluir los siguientes puntos:
e Integrar las necesidades de empleados y partes interesadas
¢ Laformulacién de mensajes clave para las distintas partes interesadas, medios de
comunicacion y escenarios en consonancia con la estrategia.
e Identificar los medios de comunicacion primarios y secundarios
¢ Los objetivos de la comunicacién de crisis
* Riesgos para la reputacion

Principios clave de la comunicacién de crisis:
e Preparacion, puntualidad, seguimiento, actualizaciones, coherencia y continuidad,
transparencia, exactitud y responsabilidad, priorizacién de la informacion, empatia,
consentimiento...

Otros contenidos :
¢ Presentacion del proceso de comunicacion de crisis
e Errores tipicos en la comunicacion de crisis
e Peligros y oportunidades de las redes sociales en la comunicacion de crisis

Enfoque y caracteristicas principales :
¢ Plan de comunicacién de crisis
e Analisis de las partes interesadas
o Estrategia de comunicacion de crisis
e Reparto de funciones en el equipo de comunicaciéon
¢ Relaciones con los medios de comunicacion y redes sociales
e Principios fundamentales
¢ Proceso de comunicacion de crisis
e Errores en la comunicacion de crisis
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Normas y estandares

Proteccion econémica basica Norma 2000-3 (Wirtschaftsgrundschutz)
Se dan instrucciones, pistas de reflexion y recomendaciones para los siguientes temas:

El plan de comunicacion de crisis abarca los siguientes elementos:
e Obijetivos de la comunicacion de crisis
o Ambito de aplicaciéon
e Grupos de interés
e Funciones en la comunicacion de crisis
e Herramientas y materiales de comunicaciéon

Areas afectadas:
e Comunicacion interna
e Comunicacion externa :
e Seguimiento de los medios de comunicacién (impresos, en linea, redes sociales)

Funciones en la comunicacion de crisis:
o Responsable de comunicacion de crisis
e Portavoz de prensa
e Observador de los medios de comunicacion
e Operadora de centralita/telefonista
e Unidades de apoyo

Analisis de los grupos de interés:
» Distincion entre dos grupos: los afectados directa e indirectamente
o Criterios caracteristicos predefinidos: demograficos, socioeconémicos, geograficos,
psicograficos, relacionales, uso de los medios de comunicacion, grupos caracterizados
por una situacion determinada.
o Se ofrecen ejemplos de las cuestiones que deben analizarse
 Presentacion de la matriz de grupos de interés

Analizar las herramientas y materiales de comunicacion:
o Lista de presentacion con los medios de comunicacion y sus respectivas descripciones

Enfoque y caracteristicas principales:
e Plan de comunicacion de crisis
e Funciones en la comunicacion de crisis
e Analisis de los grupos de interés
e Analizar los medios y métodos de comunicacion
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Normas y estandares

Directrices de comunicacion de crisis del CIM (Leitfaden Krisenkommunikation BMI)

Se dan instrucciones, pistas de reflexion y recomendaciones para los siguientes temas :

Diferenciar y definir el riesgo y la comunicacion de crisis

Definicion y principios

Demarcaciones

Analisis de la comunicacion de crisis

Planificacion de la comunicacion de crisis
Comunicacioén de crisis

Evaluacion de la comunicacion de crisis
Comunicacion de crisis dentro de un equipo de crisis

Comunicacion de crisis adaptada al grupo destinatario

Aspectos basicos de la comunicacion de crisis orientada al grupo destinatario
Comunicacion de crisis con grupos destinatarios internos (definicion, aspectos rele-
vantes)

Comunicacion entre los actores de la gestion de crisis (definicion, aspectos rele-
vantes)

Comunicacion de crisis con grupos destinatarios externos (definicion, aspectos rele-
vantes y preparacion para los medios de comunicacion, los ciudadanos y las partes
interesadas)

Comunicacion de crisis y medios sociales (objetivos, contenidos, desarrollo de es-
trategias)

Plan de comunicaciéon de crisis

Medidas preparatorias (contenido, aplicacion y seguimiento)
Componentes Principios fundamentales de la gestion de crisis
Componentes de la normativa sobre relaciones puablicas
Componentes de contenido y estrategia

Enfoque y caracteristicas principales :

Comunicacion de crisis con los grupos destinatarios

¢ Plan de comunicacion de crisis
e Medios sociales y comunicacion de crisis
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Normas y estandares

Cada empresa debe decidir individualmente qué normas y estandares son importantes y
qué estructuras implantar en la comunicacion de crisis..

Pero, jcomo deciden las empresas cuales son las estructuras adecuadas? En todos los
casos, la cultura y los objetivos de la empresa deben tenerse en cuenta a la hora de tomar
la decision. Del mismo modo, la planificacion de los recursos disponibles es de gran
importancia para la comunicacion de crisis y debe tenerse en cuenta a la hora de
seleccionar las estructuras adecuadas. A continuacion se exponen los elementos que hay
gue tener en cuenta para poder comunicar profesionalmente en caso de crisis.
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Respuesta a las crisis: comunicar
eficazmente en una crisis

En caso de crisis aguda, es importante reaccionar rapidamente y siempre de forma
adecuada (también en el contexto empresarial). La comunicacion de crisis desemperia
aqui un papel importante y central. El objetivo es proporcionar a las partes interesadas
analizadas de antemano la mejor informacion posible, proteger la reputacion de la
empresa y minimizar el impacto negativo en la misma. A la hora de responder a una crisis,
deben respetarse tres pilares centrales de la comunicacion de crisis.

e Concienciacion: Como empresa, es muy importante abordar el tema de la
comunicacion de crisis con antelacion y prepararse para ella en términos de
contenido y estructura. Esto incluye también la gestion de la interfaz interna y su
aplicacion en la comunicacion de crisis. Hay que tener en cuenta, entre otras, las

siguientes cuestiones: ;Quién proporciona apoyo

interno para la comunicacion de crisis (por
ejemplo, ventas/servicio al cliente para la
comunicacion con los clientes o el departamento
de recursos humanos para la comunicacién con
los empleados)? ;Quién recibe qué informacion?
¢Y quién difunde esta informacion? También es
importante implicar a los empleados y con-
cienciarlos sobre las directrices estandar y la

confidencialidad, organizar ejercicios de crisis y

formar a los portavoces de la empresa en

comunicacion de crisis.

¢ Plan de comunicacion de crisis: Un plan de comunicacion de crisis con una
organizacion estructural y procedimental claramente definida es una de las
herramientas mas importantes para la comunicacion profesional de crisis y permite
dar una respuesta eficaz y eficiente en caso de crisis. Este plan de comunicacion de
crisis debe revisarse peridédicamente, actualizarse constantemente y vincularse a la
organizacion de gestion de crisis.
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Respuesta a las crisis: comunicar eficazmente en una crisis

o Definicion de funciones: La division de funciones dentro del equipo de gestion de
crisis en lo que respecta a la comunicacion de crisis garantiza unos canales cortos de
comunicacion y toma de decisiones en caso de crisis. Ademas, las responsabilida-
des y los canales de alerta asociados para la comunicacion interna y externa deben
definirse dentro de este marco, es decir, dentro del equipo de apoyo. La "One Voice
Policy" ' se aplica a la comunicacion de crisis. La gestion de recursos, y por tanto la
planificacion y asignacion de los recursos humanos disponibles y necesarios para la
comunicacion de crisis, también es una parte fundamental de la definicién.

Ademas, puede ser Gtil para la respuesta a una crisis aguda definir de antemano un calen-
dario de trabajo con los medios de comunicacion. Deberia respetarse el siguiente

calendario:

p—t
Primera declaracion en Comunicado de prensa inicial
30 minutos en las primeras 1 0 2 horas
UPDATE... #
O :
Actualizacion de la situacion Al mismo tiempo: integrar la comu-

en funcidn del nivel de infor- nicacion en los medios sociales
macion y de la situacion -

Declaracian del Director
General en 4 horas (video,
cita)

Informacion general y entrevistas con los me- Organizacion y celebracidon de una rueda de
dios de comunicacion al cabo de 2 o 3 dias prensa en el plazo de un dia

En curso: respuesta a las peticiones de los periodistas, seguimiento de los medios de comunicacion, incluidas las redes sociales,

comunicacion activa a través del sitio web (posiblemente darksite).

1 Definicion "One Voice Policy": En otras palabras, comunicar "con una sola voz" en el contexto de la comunicacion de crisis significa
que todos los miembros de la organizacion comunican los mismos mensajes e informacion a la prensa o a las partes interesadas

Controllit es su socio para BCM, ITSCM, ISM y gestién de crisis OO 5
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Respuesta a las crisis: errores que hay
que evitar en la comunicacion de crisis

Para poder responder con profesionalidad y éxito en caso de crisis, las empresas también
deben examinar los errores tipicos que se cometen en la comunicacion de crisis. En
particular, es Gtil revisar la propia comunicacion de crisis sobre la base de crisis pasadas y
aprender de los errores cometidos (proceso de aprendizaje). Este puede ser un paso
importante para identificar lagunas y puntos débiles en la comunicacion de crisis,
analizarlos y determinar el potencial de optimizacion. ;Qué errores deben evitar a toda
costa las empresas en sus comunicaciones de crisis para optimizar al maximo su respuesta
a la crisis? Los errores cometidos por otras empresas también pueden servir para plantear
preguntas pertinentes.

En la pagina siguiente veremos algunos de los escollos clasicos de la comunicacion de
crisis.
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Respuesta a las crisis: errores que hay que evitar en la
comunicacion de crisis

Poca o ninguna preparacion
No basta con reaccionar comunicativamente en
una crisis. Es mucho mas importante estar
preparado profesionalmente con la infraestructura,

el personal y la estrategia adecuados. Esto incluye,
por ejemplo, sistemas de alerta temprana, cadenas
de informacion, reparto de funciones, normativa
lingistica, formacion, etc.

Silencio
En caso de crisis, la comunicacion debe ser
transparente, basada en el dialogo y proactiva. Esto
puede proteger la reputacion de la empresa y
mitigar o incluso prevenir los efectos negativos. El
silencio o la falta de transparencia pueden
percibirse como una admision de debilidad y
alimentar especulaciones y rumores.

Comunicacion tardia o incoherente
La comunicacion transparente y honesta no sélo es
importante al principio de una crisis. Las actualiza-
ciones continuas deben comunicarse a través de
canales de comunicacion claros y normalizados

Fuerza de liderazgo
Sobre todo en tiempos de crisis, es importante dar
un rostro a la crisis. En este caso, la direccion debe
presentarse y hablar en nombre de la empresa.
Esto genera credibilidad y confianza.

Descuidar las redes sociales
El uso proactivo de los medios sociales y las
plataformas en linea puede proteger su reputacion

y garantizar que se comparte informacion fiable
con su comunidad. Asi se evita la difusion de
informacion falsa y la especulacion.

Controllit es su socio para BCM, ITSCM, ISM y gestiéon de crisis

Reaccionar con demasiada rapidez
La comunicacion rapida en una crisis puede ser
crucial. Sin embargo, es mucho mas importante
compartir la informacion correcta. Nunca debe
publicarse informacion incierta. Es importante
responder a las incertidumbres de una crisis de
forma especifica para contrarrestar la especulacion
y los rumores.

Reaccionar con demasiada lentitud
Son sobre todo las primeras 48 horas las que
configuran la opinion pablica. Si no hay
comunicacién en estas primeras horas, las
empresas corren el riesgo de perder su autoridad
para interpretar.

Falta de empatia
Es importante que las empresas muestren
compasion y preocupacion. Mentir, minimizar u
ocultar los hechos puede tener un impacto fatal en

el curso de la crisis. Es importante asumir la
responsabilidad y pedir disculpas de forma
duradera y creible.

Falta de adaptabilidad
Las crisis son dinamicas y las empresas deben estar
preparadas para ellas. Las empresas deben
mantenerse flexibles y ser capaces de adaptar sus
estrategias periodicamente si la situacion cambia.
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Resumen

La comunicacion de crisis en un mundo digitalizado se enfrenta a nuevos retos que las
empresas pueden afrontar con una estrategia bien pensada. En la era de los medios de co-
municacion 24/7 y de las sociedades globalmente interconectadas, la comunicacion
profesional de crisis es cada vez mas importante. Se utiliza no solo para gestionar
situaciones excepcionales, sino también para proteger la reputacion y mantener la
confianza.

La evolucion del panorama de las comunicaciones, en particular a través de los medios so-
ciales y las plataformas digitales, ha aumentado considerablemente las exigencias im-
puestas a una comunicacion de crisis eficaz. La preparacion temprana es crucial, ya que el
margen de maniobra en caso de crisis suele ser limitado. Se necesita una respuesta rapida
y especifica para evitar en la medida de lo posible acontecimientos negativos.

La integracion de las redes sociales en la comunicacién de crisis esta abriendo grandes
oportunidades a las empresas. Son fuentes de informacion inestimables y permiten seguir
y anticiparse a los acontecimientos en tiempo real. La monitorizacion de las redes sociales
desempefia aqui un papel central.

Las normas y estandares en el ambito de la continuidad de la actividad empresarial y la
gestion de crisis proporcionan a las empresas valiosas directrices y les ayudan a establecer
estructuras de comunicacion eficaces.

En caso de crisis aguda, es crucial una comunicacion rapida, estructurada y transparente.
La concienciacion, un plan de comunicacién de crisis bien disefiado y un reparto claro de
funciones desemperian un papel fundamental en este sentido.
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Résumé

Consejos (tiles para una comunicacion de crisis eficaz

1. Preparacion temprana: desarrolle estructuras de comunicacion claras con antelacion,
cree un plan de comunicacion de crisis y defina claramente las responsabilidades. Lo
mejor es realizar analisis de las partes interesadas y desarrollar estrategias de
comunicacion de crisis.

2. Formacion y ejercicios periodicos: forme regularmente a sus empleados en comuni-
cacion de crisis y realice ejercicios realistas para mejorar su capacidad de reaccion.

3. Conocimientos de redes sociales: asegurese de que sus empleados estan familiar-
izados con las caracteristicas y mecanismos especificos de las redes sociales para que
puedan responder eficazmente a los retos en linea.

4. Transparenciay honestidad: Comunique con transparencia y honestidad, aunque la
informacion sea limitada. Evite a toda costa la desinformacion.

5. Tiempos de respuesta rapidos: responder rapidamente a los acontecimientos y a las
solicitudes de informacion para mantener la soberania informativa y contrarrestar los
rumores.

6. Formacion en comunicacion para los ponentes: aseglrese de que sus ponentes
y directivos estan bien formados y pueden transmitir los mensajes con claridad y em-
patia.

7. Actualice periodicamente el plan de comunicacion de crisis: adapte periédicamente
su plan de comunicacion de crisis a los acontecimientos y circunstancias actuales pa-
ra estar siempre preparado para actuar.

El andlisis y la optimizacién continuos de la comunicacion de crisis permiten dar la mejor
respuesta posible a una crisis y contribuyen decisivamente al éxito de la gestion de crisis.
En general, una comunicacion de crisis profesional es un factor decisivo para proteger la
reputacion de una empresa en un mundo digitalizado.

Gracias a nuestra diversificada cartera de servicios, podemos asesorar a las empresas
sobre como llevar a cabo una comunicacion de crisis profesional. No dude en ponerse en
contacto con nosotros: www.controll-it.de
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Controllit AG es su socio para la gestion de la continuidad del negocio (BCM). Desde nuestra
fundacion, desarrollamos conceptos y productos integrados para la gestion de la continuidad
del negocio, la gestion de la continuidad de los servicios de Tl, la gestion de la seguridad de la
informacion y la gestion de crisis. Mediante conceptos estratégicos, organizativos y técnicos,
le ayudamos a proteger sus procesos empresariales frente a amenazas y a prepararse para
emergencias.
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