SrouecHo mnrEer-mer

9.- Comunicacion en
situaciones de crisis

Dr. Octavio Islas C.

Catedra de comunicacion estratégica y
cibercultura-Proyecto Internet

octavio.islas@itesm.mx

Dr. Qetavio (stas



SrouecHo mnrEer-mer

No existe peor crisis que
aquella que no es posible
anticipar.

El manejo de crisis hoy L
adquiere el caracter de

una disciplina particular

de las ciencias de la _
comunicacion. -
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El tema de la seguridad de
los recursos de 1nformacion
en las organizaciones impone
nuevas exigencias a los
profesionales de la
comunicacion.

Mitnick, Kevin y Simon, William:
The art of deception. Controlling
the human element of security.

Wiley Publishing, USA, 2003.
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El tipo de desastre,
sea noticloso,
catastrofico, ético,
ambiental, etc., define
la forma como hay que
enfrentar la crisis.
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“Amurallarse” no funciona. Es
indispensable mantener un flujo sostenido
de informacion a la prensa y mantener una
postura orientada a la credibilidad.
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Es indispensable
1dentificar la naturaleza
exacta del problema
desde que empieza y
disenar un plan de
informacion para
enfrentar a la prensa.

||J ntre el zapato y el pantalor
El escenario nm u Tec de
I\fierLlle\, el uo martes,
donde hubo m debate entre los
candidatos a gobernador por
estado de T\T\." ico. El pal 1\1 _
Rubén Mendoza mj(: que un:
las personas que mas ha influidc
en el es Winston C hwcil " gy

cheque nada mas sus calceti ines
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Este 22 de septiembre se tevara a cabo
por primera vez en la historia de la Ciudad de
México un plebiscito, con el objeto de que los
ciudadanos decidamos si deben o no construirse
los sequndos pisos en el Periférico y el Viaducto.

Se trata de una decisién de enorme relevancia para el presen-
e y el futuro de nuestra cludad, no sélo por las implicaciones de
las obras y la cuestionable eficacia de ese proyecto para resolver
sus graves problemas viales, sino también por los efectos negati-
vos, muchos de ellos ireversibles, que su realizacién produciria
sobre ¢l medio ambiente, la arquitectura, el desarrollo urbano y la

funcionalidad de Lo zona metrop

o8 ciudadanos y las diferentes oc-

ganizacionss que promovimes fa

realizacién del plebiscito lo hid-

mos convencidos de que ro hab'a

otra forma de detener ol inicio ce
un proyecto que, por su evidente improvisa-
cibn, no toma en cuerta el punto de vista
de muy diversos colegios profesionales, ins~
tituciones académicas y expertcs en desa-
rrollo urbano y medio ambiente que han ma-
nifestado en forma reiterada la necesidad ce
abrir una discusibn seria, con una visidn in-
tegnal y de largo plazo, sobre el futuro de a
Ciudad de Médico.

Por ello, decir no 2 los sequndes pisos
sigrifica decir si a una ciudad con calidad
de vida, a través de un ejercido serio, abier-
to y constructivo para el estudio, la planea-
cién y la realizacién de obras pliblicas que
propicien en forma efectiva el desamolio
sustentable de nuestra ciudad.

El plebiscito

£l plebiscito es un mecanismo cemocritico
meciante ¢ csal la ciudadania manifiesta su
aprobacidn o rechazo a decisiones politicas
o actos de La administracién plblica trascen-
dentes para la sociedad. Se trata. por tanto,
de un mecanismo limitado a dedisiones que
por su relevancia o por su carfcter irmeversi-
ble ameritan la participacién y la expresién
de [a voluntad ciudadana, como ocurre en
muchos pafses demaocréticos.

en su

La Lley de Participacién Ciudadana del
Distrito Federal establece que el plebiscito
puede ser convocade directamente por el je-
fe da Gobierno, o bien solicitado por un mi-
nimo de ciudidanos que representen el uno
por ciento del padron electoral del Distrito
Federal. lo que ecuivale a mas de 66 mil civ-
cadanos.

¢Quiénes solicitamos el
plebiscite?

La declsion de reunir las firmas requericas y
wlicitar 1a realizacitn del plediscito es pro-
cucto de La conviccion oe muchos cladadanos
y de muy diversas erganizaciones, sobe @
recesidad de que Las decisiones estratégicas
para ¢l futuro de nuestra cludad sean produc-
to de un ejercicio serio y abierto de analisis
y plancacidn. Las organizaciones respensa-
tles de L ion de este

Fuerza (iudadana, Iniciativa XXI, Movimiento
Civil 200 y Fundacion Nuevo Milendo, conta-
nos con la participacion y el dpoyo de orga-
rizaciones profesionales, académicas y de ve-
cinos de las colorias que se verfan mis afec-
tadas con la realizacion del proyecto en cues-
tién, asi come de mis Ge noventa mil Cluda-
canos.

Este esfuerzo iricio ol 23 de abril de
2002 a través de la promocidn y recoleccién
de firmas casa por casa, puerta por puerta,
asi como meciante L3 instalacién de mesas.

receptoms en plazas pGblicas como el Zb<alo
la Alameda Central, ¢l Parque Méxdco-Conde-
53, ol Jardin Esparza Oteo-Napoles, ¢ Jardin
Hidalgo-Coyoacin y la Alsmeda Sur, El domin-
g0 9 de jurio ceramas L recoleccitn de fir-
mas llegando a 92,765, cifra superior al uno
por ciento del padrén electoral del 0.F. (66
mil dudadanos), el minimo necesario para b
realizacidn de un plebiscito.

El lunes 17 de junio, una vez capturadas
y revisadas las firmas, le entregamos al Jefe
de Gobizmo La solicitud de plebiscito, quien
dos dias después emitid La convocateria co-
respondiente. Sin embargo, al hacerlo igno-
16 los puntos enunciades en suestra solici-
tud y, peor adn, lo presentd como si se tra-
tara de una iniciativa suya. A pesar de ello,
con los trabajos y las resoluciones emitidas
por &l Instituto Electoral y el Tribunal Eec-
toral del Distrito Federal, se verificd y reco-
nocid La validez de las firmas y de L2 solici-
tud © dierte para la celebracid
plebliscito. No se trata de upa concesibn gra-
closa del gobierno del Distrito Federal, sino
de un mandato ciudadano, legal y legiti

En L solicitud formulada por 92,765 ciu-
dadanos al jefe de Goblerno paa L convoca-
toria al plebiscito se plantad la convenien-
ca, en los téminos de L2 Ley de Participa-

g

VOTAR N n ALOS

ENELPERIFERICOYELVIADUCTO
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ESTE 22 DE SEPTIEMBRE

VOTAR NO

EN EL PLEBISCITO

ES VOTAR A FAVOR

DE OTRAS ALTERNATIVAS DE DESARROLLO URBANO Y VIAL

A

MOVIMIENTO CIVIL 21, A.P.L

POR UNA CIUDAD
DE PRIMER NIVEL

R{ gPGIINIl(I PISO

INICIATIVA XXI

ACION NUEVO M

cén Ciudadana, de que te convocara 3 un
grupo de expertos para la formulacion de L2
o las preguntas de la consalta. La razén es
muy clara: <o butcaba objetividad y. sobre
tado, no limitar ol plebiscito a un sio no 2
una obra, sing abrir zon &l la poshilidad de
anatizar y planear otras opdones para la so-
lucién de los prodlemas viales en la ciudad
de Néxico. Estos puntos sencilllamente fue-
ron ignorados y. con ello, ¢l jefe de Gobier-
no puso de manifiesto su poco interés en
consultar realmecte la opinibe de la ciuda-
dania sobre el modelo de desarrollo urbanc
que més conviene a la capital del pals. De
otra manera no se entiende por qué Ly insis-
tencia de someter a consulta una pregunta
tan limitada como la que formuld: ;Quiere
usted 0 No quiere que s& CONSITUYAN SeQuUn-
dos pises en Periférico y Viaducto?, en lugar
de confrontar esa opcibn frente a otras pre-
santadas y avaladas por distinguidos espe-
cialistas, come lo son el doctor Mario Mo-
lina, Premio Nobel de Quimica y ¢! arquitec-
to Alberto Kalach, ¢ imstituciones como la
Academia Mexicana de Arquitectura, la Aca-
demia Nacional de Arquitectura, el Colegio
de Arquitectos de la Cludad de Méico, la
Faderacidn de Colegios de Arguitactos y Ly
Sociedad de Arquitectos de México.

Por todas estas rarones 5 importante
subrayar que la Gnica oportunidad para de-
tener una decitidn arbitraria e irracional que
nos afectard a nosotros y a nuestros hijos es
[a que nos ofrece el plebiscito. Se¢ ha dicho

Dr. Oetavio (stas

que es muy cestota cu organiracidn, pero
mucho mic cottownt serfan La corktraccibn
de ura obra faadnica y lox dakos irmeversi-
bles que sufriia nuestra ciudad. Antes de
amdir a votar, debamos prequntamas qué e
mejor para a Cudad de México, consideran-
do que la experiencia intermacional muestra
la ineficacia de ests tipo de obras para resol-
ver los problemas viales de las grandes ciuda-
des. 2l extremo de que en los Gltimos afos (a
tendencia del utbanismo modernd y sustenta-
ble es dejar de construir segundos riveles en
vialidades relevantes e incluso destruirlos por
completo ante el peligro de su colapso en
ciedades ubicadas en zonas sismicas, por sus
negativos efectos ambientales o por amuinar
la estética y La arquitectura de b cludad.

Mas ain cuando existen
opciones diversas y mu-
che més efectivas:

* aumentar las lineas del metro

* mejorar el transporte pdblico

* construir ura autopista periférica

* terminar el Circuito Interior
y el Periférico

* reglamentar las paradas de
camicnes y peseras

* sincronizar los seméforos

Votar por el en modo algu-
no significa votar en contra de
la realizacién de obras plblicas
en la Ciudad de México.

Votar por el

significa darle
oportunidad a otros proyectos
que han sido ignorados.

Votar por el s un voto a
favor del futuro y el bienestar
de nuestros

Votar por el es votar a favor
de nuestra calidad ciudadana.
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Al reconocimiento del problema debe
seguirle un plan de acciones para

enfrentarlo. Ese plan debe recibir una
amplia difusion.
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Para la prensa, los accidentes no suceden,
tienen algun culpable: puede ser un error
humano, indiferencia criminal, codicia de la
compania o deficiencias en la
administracion. Como sea, se asume la

culpabilidad de alguien.

AOLEN
[He WTTR

WATERGATE
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Fegm: Ohcing del Senador lavier Corral Jurado <erojera@icnadorcontal.ong.mx
To: oklas@campus Cem ilesm mx

Cc:
Subjact: Ut zan nrombre de legisladores pa-a cometer fraudes
Dale: Tue, 6 Aug 7002 21.18.21 -0400

R e No hay peor desastre

>>> Advertencia: Se esta uli do el bre de leg o8 para

S para una persona o

A finales de julio. drectivos de la Facultag de Ciencias Biclogicas de la
UNAM, Campus Querétaro notificaron al Senador por Chihuahua, Javier
Corral Jurado, que una persona estaba utilizando su nombre, ofrecendo

crer el el loenrlpog o para alguna comp aﬁia

Este ro ha sido un hecho aislado y por ello se puede concluir que
estemos hablanco de un timador prefesional que utliza ¢l nombre de

distintos legicladores para solicitar depositos en efectivo a cambio de ~

supuesias donaciones. En el caso de la Facultad mencionada en ue S er S e I l a a a CO l I l O
Queréiaro se las ofrecd aquipo de computo, del cual ellos solo deberan

pagar el costo del flete. cantidad que debia ser depositada en una cuenta

bancaria.

Los directivos de la Facultad de Ciencias Biologicas de Querétarc deS I l O l l eSta .

reclamaron al Senador Coral no haber asistido a la visita que
supuestamente habian acordado, a fin de que el Senador conociera las
instalaciones del campus. Sin embargo en la ofcina del senador Corra
Jurado nadie tenia conoamiento de dicho evento.

L EGIS\ ~

Quien realiza 'os fraudes s2 maneja a traves de una pseudo-secretaria
del Senador, quien se dice llamar Ménica Becernl Delgado, la cual se
encarga de contactar a las victimas y proporcionarles el numero de
cuenta 6132987729 del Banco BITAL, a la cual deben hacer el depdsito
corespondiente.

Este tpo de fraudes se esla realizando en Oiferenles partes de la

Repdblica, los ullimos fraudes se reportaron principalmente en Ciudad
Juérez y Querétaro.

Si no desea voiver a recibir eslos mensajes haga chc aqui

Dr. Oetavio (stas



Mientras mas
conoclda sea la
compania, mas
publicitado sera
el cargo criminal.
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ATODOS LOS AGENTES DE SEGUROS
DE ING COMERCIAL AMERICA,
A LA OPINION PUBLICA:

Los Promotores de ING Comercial América manifestamos nuestro testimonio
de apoyo a la Institucion que durante mas de 10 anos, nos ha permitido llevar,
conjuntamente con nuestros Agentes, el seguro a un numero importante de
familias y empresas mexicanas.

Conocemos la ética, transparencia y fortaleza financiera de la Institucion, asi
como su alto grado de confiabilidad en materia técnica, lo cual nos da la
confianza necesaria para ofrecer sus productos a miles de personas que confian
en nuestras recomendaciones y propuestas.

En nuestra experiencia, ING Comercial América ha cumplido cabalmente con
sus compromisos y en caso de controversias, se apega al marco juridico
manteniendo el principio de servicio sin demeritar sus legitimos intereses o
sus responsabilidades frente a terceros.

Sabemos que la Institucién jamas se ha negado a afrontar sus responsabilidades
contractuales, que cuenta con la solvencia para hacerlo y que ha buscado
cumplir rigurosamente las condiciones del contrato y seguir los procedimientos
legales y practicas universalmente aceptados en la materia.

Exhortamos a nuestros Agentes y a nuestras Clientes a informarse con suficiencia
y objetividad sobre el caso, realizar las reflexiones que permitan aprovecharlo
para optimizar nuestra labor de Asesoria frente al Cliente y a confirmar con
valentia y con decision el respeto a la Lay y a sus procedimientos como unica
formula de solucion de conflictos.

Las autoridades competentes haran su papel con firmeza; mientras tanto,
refrendemos el compromiso que tenemos con la Empresa que nos ha abierto

las puertas y que nos ha convocado pernlanentemente a perfeccionar la practica
aseguradora con servicio, honestidad y capacidad.

M.
7APCAA.\'U( IACION DE PROMOTORES COMERCIAL AMERICA



Srouecto mreEermeEr

Muchos de los danos
que sufre una
organizacion se deben a
sus prolongados
esfuerzos para encubrir
o excusar lo que
evidentemente no tiene
justificacion.

Dr. Oetavio (stas
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La atenciéon de la prensa depende
mucho de la magnitud de los danos
causados y de los movimientos
noticiosos del dia.

Lo mnusual del problema repercute
en el impacto noticioso.

www.elcadillo.com.mx

iSE PONE A BAILAR SI LE
GRITAS "TUBO, TUBO" £
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No siempre que la compania asume el
papel de victima le resulta mas facil el
poder recuperarse del problema
(PEMEX). En cambio, cuando muestra
una elevada responsabilidad civica
consigue mayor credibilidad.

Dr. Qetavio (stas
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OR CLEAN UP?

COVER UP

5 fie L b

sations and ine

until the

raber 13 thate thed compasien ek oor g, progre th @ onmental core and ol re
o]

Dr. Oetavio (stas



ErouEcHo INFErmEr

La sociedad juzga al pas
estandares de hoy.

Sobre Exxon Valdez:

http://www.oilspill.state.ak.us/facts/qanda.html
http://www.afsc.noaa.gov/Quarterly/jas2001/feature jasOl.htm
http://abscweb.wr.usgs.gov/nvp/
http://[www.pwssc.gen.ak.us/sea/sea.html
http://abscweb.wr.usgs.gov/research/programs/ecosystems habitat
s.htm

http://www.afsc.noaa.gov/abl/Oi1lSpill/oilprojects.htm

Dr. Oetavio (stas
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La gerencia debe trasmitir una
1mpresion convincente de los

esfuerzos que esta realizando para
corregir la situacion.

Dr. Oetavio (stas
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CRONICA | CRONICA

México D.F. 20 de febrero de 2002

D2 nueva cuenta agradecerros su preferencia, su perseverancia y su
A nuestros suscriptores: pacenca, y ncs comprometemos a seguir llevando hasta su hogar un
periédico cen materal de lectura opertuno y de calidad

La recesién econdmica internacional ha implicade bajas notables en
los tlujos de inversién en publicidad orivada y gubernamental, asi como
aumentos en materias primas y encarecimiento de los mecanismos de
produccion de los medios impresos.

México no escapa a esta inercia mundial. Al igual que en olros paises,

aqui los distintos medios impresos han tenido que tomar medidas para ?a/t’ef) u'{ MJ f“ @Mj-

preservar su existencia. Cuando no lo han hecho su presenciz publica ha

Atentamente,

Caido, y en algunos casos la tendencia es a desaparecer. Pablo Hiriart Le Bert
CRONICA es un diario sano, sin deudas, que cumple puntualmente sus Director General
compromisos ¢on el fisco y con la némina de periodistas y trabajadores de La Cronica de Hoy

planta del periédico.

Queremos que asi siga ocurriendo, y por ello nos vemos obligados a
tomar medidas preventivas que eviten en lo future un deterioro de las
finanzas de la empresa y de la calidad del producto nformative que
PONemMos en sus manos.

Por ello nuestra circulacién seré ce cinco dias a la semana de lunes a
viernes como ocurre con otros pariddicos especializades de esta capital.

El suplemento cultural de CRONICA aparecera todos los viernes, junto
con el suplemento MDF.

Para retribuir 2 ustedes, nuestros suscriptores, esos dos dias a la
semana que CRONICA no aparecerd. les haremos llegar el periédico de
manera gratuita por un trimestre adicional a quienss tienen suscripcién
anual, dos meses para los que contrataron suscripcion semestral, y un mes
para todos aquellos que poseen una Suscripcion trimestral de nuestro
periddico

o

S CONMTADON 45
PUARICOAD WETITUC G G4 10 10 06 UM 040

S PO NI COAVIRGINGA 4 Tn C ¥
-

i CBAD ST
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Es fundamental anticiparse a la crisis y
dedicar un considerable ntimero de horas al
entrenamiento del personal que le hara
frente.

Entre los principales objetivos en materia
de capacitacion destaca la necesidad de
formar cuerpos especiales capaces de
enfrentar situaciones de crisis.

Dr. Qetavio (stas
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Los grupos deben estar coordinados por
altos directivos de la organizacion,
susceptibles de comportarse como “voceros
autorizados”, capaces de tomar decisiones.

Dr. Oetavio (stas
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El primer paso en el desarrollo de un plan
para el manejo de crisis es evaluar las
areas de vulnerabilidad de la organizacion,
tipificando los posibles desastres
(diagnédstico de vulnerabilidades).

Dr. Oetavio (stas
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S1 la comunicacion interna es propicia, los
empleados pueden reportar las anomalias y
desperfectos. Ello supone generar los
buzones o mecanismos 1déneos para
procesar y dar seguimiento a la
informacion.

Ningun desperfecto o anomalia debe
subestimarse.

Dr. Qetavio (stas
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Llevar buenas relaciones publicas con la
prensa no basta para resolver una crisis,
aunque ayuda... Ante una situacion de
crisis se demandan acciones acertadas y
oportunas.

FT.com

FINANCIAL TIMIES

Dr. Oetavio (stas
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Una crisis no observara un desarrollo normal si1
hay activistas involucrados. En tal caso, debe
tenerse siempre muy presente que los politicos
son muy 1rritables y resultan particularmente
sensibles a los temores publicos.

“Los politicos, como las moscas, mueren a
periodicazos”.

Dr. Qetavio (stas
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La planeacion estratégica en el manejo de
crisis supone el diseno de un programa de
acciones a corto, mediano y largo plazo, en
el imaginario de los escenarios
precomunicativo, comunicativo y
postcomunicativo.

crizis :' /:E‘ o
%
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Es indispensable conocer y procurar
adecuarse al punto de vista del publico. La
velocidad es definitiva. Deben monitorearse
las noticias y, al momento de enfrentar el

tema, no especular.

Dr. Qetavio (stas
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En el desarrollo de toda crisis se necesitan
los servicios de asesores legales.
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ErouEcHo INFErmEr

S1  hay manos criminales detras del
problema el dano puede extenderse.
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Srouecto mreEermeEr

En algin punto entre la manufactura y la
distribucion el medicamento Tylenol, de
Johnson & Johnson contenia cianuro.

., Como reacciono Johnson & Johnson?
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SrouecHo mnrEer-mer

Johnson & Johnson reaccioné con rapidez
recolectando el producto y publicando avisos
para que la gente cambiara el producto no
utilizado, garantizandoles la efectiva e
inmediata devolucion de su dinero.
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BrouUEectHo INFErmEr

Gerber enfrenté demandas porque
supuestamente se habia encontrado vidrio
en su Baby Food (250 casos en 50 estados
de la Unién Americana).

., Como reacciono Gerber?
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SrouecHo mnrEer-mer

El presidente de la compania califico el
problema como creacion de los medios,
después de haber investigado. La compania
NO recogio el producto. Luego se demostro
que hubo gente que deliberadamente
introdujo el vidrio.
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Srouecto mreEermeEr

Procter & Gamble enfrent6 constantes
boicots por el supuesto caracter “satanico”
de su logotipo, el cual finalmente
reemplazo.
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SrouecHo mnrEer-mer

Responder directamente los rumores es
dignificarlos. El manejo de rumores
demanda estrategias.

Los rumores pueden causar graves
problemas a una compania o producto.
Muchos rumores son expresiéon de
competencia desleal.
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SrouecHo mnrEer-mer

En primer lugar, resulta indispensable
evaluar la trascendencia que podria
alcanzar el rumor —tomar el pulso
informativo-, y posteriormente intentar
ubicar la fuente que lo generd, deduciendo
sus posibles propositos.
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SrouecHo mnrEer-mer

Nunca conviene expandir un rumor. El
mejor recurso contra la “rumorologia”
procede de la informacion oportuna,
pertinente y confiable que emite la
Institucion a través de canales
autorizados.

Dr. Qetavio (stas



