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EMPRESAS

LAS CLAVES DEL MANAGEMENT (XIV)

Kit de altimos auxilios para una marca

COMUNICACION DE crisiS/ No hay empresa que, a lo largo de su vida, no se enfrente a un problema en el que su imagen o sus
productos queden en entredicho. Optar por el silencio como respuesta es el camino més rapido hacia una muerte anunciada.

Juan Casero. Madridl
Hoy se cumple un afo del ac-
cidente de Spanair en Barajas.

tado de falsas acusaciones, Las
acciones que se pongan en
marcha determinaran la opi-

Aungue afortunadamenteson  nion de los consumidores y el
pocas las compafifas que tie=  publico en general sobre una
nen que hacer frente a trage-  empresaounamarca. Poreste
dias de esta envergadura, nin-  motivo, no tiene por qué ser
gunaestilibre, alo largodesu  adecuadaunaestrategia de ac-
historia, de sufrir crisis adife-  tuaciones masivas, porque;
rentes niveles quepodrianda-  como afirma Gil, “quien mu-
far seriamente su imagen,  cho reacciona, por algo serd”
hasta el punto de poner en en- Como solucionar una crisis
tredicho su viabilidad como  dependerd de la naturaleza de
10, ésta, ast como del tipo de em-

“Las crisis de imagen ac-  presay el contexto en el que se
tuales son diferentes” alasde  encuentre. Sin embargo, Pé-
hace unos afios, explica Juan  rez aclaraque estos casos tam-
José Pérez, ex director de  bién pueden convertirseenun

Mirketingde Henkel y Dano-
ne. En su opinion, “ahora son

“oportunidad” parala empre-
sa. A través de ejecuciones

mis profundas pero mas cor-  orientadas en la misma linea,
tas”, y destaca la importancia  seconsiguemejorarlapercep-
de “tenerun buen diagndstico  ¢idn sobre ese ambito. McDo-
parasolventar los problemas”.  nald's, gracias a Jas eriticas di-

rigidas a cuestionar la salud

alimentaria de sus productos,
Cualquier empresa debe estar  ha dirigido sus campafias de
preparada para afrontar erisis  comunicacidn a mejorar la

institucionales, porgue, segiin
Pérez, se han convertido en
“situaciones normales” que

percepcion de este aspecto,
Juan José Pérez destaca que
Ias crisishan de manejarse “en

pueden aparecer en cualquier  sentido positivo”.
momento. Para prevenirlas, es Conseguir la atencion es
necesario tener un “sistema fundamental para que medios

de monitorizacion continuo”,

y puiblico te escuchen. En ese

explica Victor Gil, expertoen  sentido, una empresa debe
marcas y autor del libro mostrar entendimiento con
Coolhunting: los perjudicados, ser ranspa-

Cuando el problema ya es
inevitable, se debe mantener
1a calma pero, en ningin caso,
dejar pasar el tiempo, Pérez
destaca la proactividad como
uno de los puntos clave a la
hora de solucionar una crisis
deimagen, y comentaque “es-
conder lacabeza es la peor es-
trategia”. Unavezidentificada

rente, especialmente si es cul-
pable, y demostrar que esti ac-
tuando para slucionar los
problemas causados. Pérez se-
fiala que “no es necesario ha-
cer nada extraordinario”. Para
€], es importante producir “un
angumento medidtico™ y man-

la situacion, hay que dimen- ::., que asumir
sionar el problema. Las crisis, responsabilidad

en realidad, pueden ser una ¥ demostrar que se
mala interpretacion de unos esta trabajando en
hechos o, incluso, serel resul-  encomtrar la solucion

Los que acertaron...

SPANAIR

La aerolinea espafiola sufri6, hace un afio, su peor crisis de
magnncml:tagedlade&arads.bw:ésdeaquelmem

oIS

mediatico durante un periodo de

ﬂnmmpmdamhl.(:onalredammbdeumm
Spanair ha establecido un punto y aparte en su gestion.

COCA-COLA
En 1999, sali6 a la luz la noticia de una partida de ‘Coca-Cola’

inaca en Bélgica, que habia afectado a varios

const Tras de reticencias iniciales, la

P picic y asumié
la delo dido, rect sus venta:
MCDONALD'S

A d kst
St s da b s dabido a la calidad 3 de
sus proc McDonald's dié destinadas a

mmhnﬂmnucmvlapemepcmsobcemﬂm
Esto permitié a la compafiia explotar nuevos productos.

Ninguna marca es inmune a las crisis corporativas. /Dreamstime

tener relaciones cordiales con
Tos medios. Otro de los pasos
obligados, en las situaciones en
las que Ja empresa ha cometi-
do un error, es llevar a cabo
una labor interna para identifi-
carun responsable. Ademds, la
estrategia debe estar enfocada
a realizar acciones prolonga-
das en el tempo, por ejemplo,
dejando caer noticias con re-
gularidad enlos medios.

Pablico
Las erisis de imagen tradicio-
nalmente eran destapadas por
los medios de comunicacion.
El ciudadano eraun sujeto pa-
sivo al que le sucedian cosas y
eran otros quienes lo denun-
cigban, Esta situacion esti
cambiando gracias a Internet,
lo que hace mas imprevisible
la aparicion de cualquier es-
candalo, yaseareal o ficticio.
“Hoy las crisis no surgen de
los medios”, explica Victor Gil,
“nacen de los propios consti-
midores a través de las redes
sociales”. Mediante estas he-
rramientas, los clientes de un
determinado producto com-
parten experiencias, buenas y
malas, y su poder de transmi-
sidn es enorme, La capacidad
de reaccion ahora es mucho
mayor y el consumidor tiene

reducia a un problema de co-
las en las cajas de unio de sus
establecimientos. Sin enibar-
£0, tuvo una repercusion
enorme, hastael punto de que
este post se encuentra entre
los diez primeros resultados si
se busca la palabra Tkea en
Google.

Hace mis de tres anos de
aquel suceso'y aln s posible
encontrarlo ficilmente en la
red, yaqueloque se publicaen
Internet “perdura en el tiem-
po”, explica Gil.

No obstante, esta nueva he-
rramienta también puede
convertirse en una ventaja pa-
ralasempresas. A travésde se-
guimientos en Internet, se
puede averiguar la informa-
£idn que circula sobre una
compatiia y, én caso de ser ne-
gativa, preparar un plan estra-
tégico para contrarrestarla.
Sin embargo, Gil reconoce
que“no siempre tiene por qué
serreflejodelo quese hablaen
lacalle”.

Actuar rapido es esencial,
sobre todo, teniendo en cuen-
taque, seguin los expertos, pa-
ra recuperarse de una crisis
grave de credibilidad pueden
necesitarse alrededor de tres
afios, con inversiones millona-
rias. Elaborar un protocolo

Ta posibilidad de respondery  puede costar alrededor de
que le escuchen. 90.000 eiros ylafacturade ur
Un ejemplo del nuevo po-  asesor puede alcanzar los

der del piiblico fue la publica-  180.000 euros en un trimes-

cmn, en un blogpesonal. de tre. Aunque en los casos mas

Lo T e jableespe:

1a empresa sueca de muebles rar alrededor de un ano antes

Tken. El asunto no era espe- de lanzar una iniciativa de

cialmente relevante, yaquese  mdrketing, sélo una campaia
de publicidad de un mes pue-
de costar cerca de cuatro mi-

consumidor

.E- tidl :: Honesdeeuros.

‘generador' de crisis .

de imagen a través Cdémo lanzar una marca

de las redes sociales  eninternet

A AR redujo su benefi
cerca de un 50% ese afio por la caida de las ventas,

PERRIER
mMMammmmmmmMaym
comunicé que se debia los pr

limpieza, cuando, en realidad, elpmhlevmastabambsﬁlbns
del agua, lo que le costd el puesto a su presidente, adernas de la
calda en picado de sus acciones.

UNION CARBIDE

En 1984, una fuga de gas téxico en una fabrica de Union Carbide
en Bhopal (India) provocé la muerte de decenas de miles
depamnasAunmeIampaﬂaaIagésabah;e.sedmbﬂé
que las medidas de segur an Sus directivos
fueron dlos y se pagar millonarias.
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