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TIPOS DE CRISIS EN UNA EMPRESA

Crisis Esta sucede cuando un negocio experimenta problemas relacionados con su

financiera economia, como problemas de liquidez, retrasos en los pagos, perdidas, etc.

Ocurre cuando la empresa se enfrenta a cambios en las leyes o normativas de
Crisis legal ~ su sector. Si tu empresa no asume sus obligaciones de forma adecuada puede

INCUrrir en graves faltas |ega|es.




TIPOS DE CRISIS EN UNA EMPRESA

Crisis etica

Crisis

organizacional

Puede percibirse cuando un empleado, representante o proveedor esta
implicado en una actividad o conducta que es considerada poco etica o ilegal,

ya sea dentro o fuera del negocio.

Ocurre cuando la organizacion atraviesa por diversos conflictos internos que
perjudican sus procesos, su productividad o su administracion y estos tienen
que ver con una mala direccion, falta de comunicacion, ausencia de

capacitacion y poca motivacion. Una huelga, por ejemplo.



Crisis

tecnolégica

Crisis natural

Crisis natural

Se presenta cuando hay problemas con la tecnologia o herramientas que la
empresa utiliza, por ejemplo, los servidores se caen, el software falla u otros

dispositivos dejan de funcionar adecuadamente.

Este tipo de crisis puede incluir eventos iImprevistos como

inundaciones, pandemias, huracanes, tornados, nevadas, e incluso incendios.

Ocurre cuando la empresa, un empleado o embajador comete algin error en su
comunicacion, en sus redes sociales o en sus discursos que afecte la imagen o |

reputacién de la empresa.
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FASES DE UNA CRISIS
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PRECRISIS: Antes de que ocurra una crisis, esta se debe prevenir. Esto implica

/

RESOLUCION

~

crear un plan de gestion de crisis, preparar un equipo y realizar algunos analisis para

observar la situacion actual de la empresa.
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ALARMA: Aunque no siempre puedes predecir el momento de cuando ocurrira una

crisis, en ocasiones existen senales que funcionan como alarma o aviso. Estas senales

se pueden percibir en el comportamiento de los empleados, reduccion o retrasos en

la produccién y en cambios financieros dentro de la empresa.

RECUPERACION

EVALUACION
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EVALUAC|6N DEL RIESGO: La etapa de la evaluacion del riesgo debe iniciar

iInmediatamente después de que una crisis empieza a desplegarse. | os lideres de tu empresa

deben evaluar cuanto antes la situacion y el impacto que podria tener en tu negocio,

empleados y clientes.

Durante esta etapa se discuten las ramificaciones potenciales de la crisis, los danos y los

problemas resultantes. De esta manera, todos los involucrados podran vislumbrar los

escenarios posibles Y prepararse para actuar en consecuencia.

RECUPERACION

EVALUACION




FASES DE UNA CRISIS

ALARMA RECUPERACION EVALUACION

RESPUESTA: En este punto, los lideres decidiran cual es el camino a seguir y deben

crear el plan de gestion de crisis quieren implementar. El segundo punto crucial es
comunicar la situacion a todos los empleados vy, si resulta relevante, a los

proveedores y clientes.

| a etapa de respuesta implica comunicarse de forma asertiva y emprender las

distintas acciones para mitigar el incidente.



FASES DE UNA CRISIS

RESOLUCION RECUPERACION EVALUACION

GESTION: Sucede cuando ya se trabaja en corregir la crisis con base en el plan de

gestién. Esta etapa involucra tambien una comunicacion abierta para comprobar

que todos los lideres de equipos y empleados sepan como actuar.

Es imperativo que mantengas contacto con tus empleados, clientes e inversionistas
y que estes disponible para responder preguntas. Tambien se considera una buena

préctica enviar actualizaciones propositivas a estas partes.



FASES DE UNA CRISIS

RECUPERACION EVALUACION

RESOLUCION: En esta fase todos los involucrados en la resolucién de la crisis

deberian haber completado (o estar a punto de terminar) sus tareas asignadas. | a

Crisis ya deberia estar précticamente ba_jo control.



FASES DE UNA CRISIS

4 N
| EVALUACION
\_ J

RECUPERACION: A partir de este momento se inician todos los planes y

acciones necesarios para que tu negocio vuelva a la normalidad. En esta etapa todos

tus empleados retornaran a sus operaciones del dia a dia (o si fue necesario e_jecutar
cambios definitivos, deben adaptarse por completo a ellos) con el fin de garantizar

que tu empresa continue trabajando.



FASES DE UNA CRISIS @

=-EHESEE

EVALUACION: Es muy importante analizar los resultados de tu plan de gestion de

crisis. De esta forma puedes determinar si la situacion fue manejada de acuerdo a

tus planes y st dio los resultados esperados. |ntegra todas las lecciones que aprendas

al proceso de gestién de crisis para futuras estrategias.
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PLAN DE GESTION DE CRISIS:
6 PASOS




Determina el
Impacto de cada tipo
de crisis en tu negocio




Considera las acciones
que necesitarias ejecutar
para resolver cada tipo de
CriSIS




Decide quien se
Involucrara en las acciones
de cada escenario




Desarrolla planes de
solucion para cada
tipo de crisis




Capacita a todos los
Involucrados en tus
planes




Revisa y actualiza
tus planes de
manera regular
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EL EQUIPO DE CRISIS




EQUIPOS
REGIONALES DE
GESTION DE
EMERGENCIAS

EQUIPOS DE
RESPUESTA A
EMERGENCIAS EN
SITIO

EQUIPOS DE
APOYO PARA
NEGOCIOS

Apoyan las necesidades locales durante una situacion de crisis. Este
equipo se conforma por gente que ya vive y trabaja en la region; y, por
ende, conoce a los clientes, las circunstancias, las eventualidades y las

maneras mas comunes de actuar en dicho |ugar.

Estos equipos van directamente a la escena de una crisis cuando se les
llama (si no es que ya estan ahi cuando la situacion se
desarrolla). Incluyen a empleados del lugar, cuerpos de emergencia 'y

policia local.

Estos equipos gestionan el impacto que una crisis en general tiene en
un negocio. Generalmente esta integrado por empleados que se
encargan de aspectos administrativos y operativos. Es importante que
tomes en cuenta que durante una crisis puedes recurrir al apoyo de
consultores externos que pueden ayudarte a generar e implementar las

medidas mas pertinentes.



PUESTOS DE MANEJO DE CRISIS

GERENTE DE CRISIS: Guia y aprueba la creacion e implementacion de un plan de gestion de crisis. lambien esta a

cargo de que el plan se |leve a cabo de manera adecuada durante una crisis.

ASESOR DE GESTION DE CRISIS: Trabaja directamente bajo las ordenes del gerente de crisis y su labor es apoyar los

esfuerzos de su gerencia y garantizar que existan todos los recursos y herramientas necesarios para cumplir con el

trabajo.
DIRECTOR DE GESTION DE EMERGENCIAS: Estos se comunican de forma inmediata y directa con las fuerzas

policiales O cuerpos de emergencia para solicitar su intervencion oportuna ante un siniestro o crisis de seguridad.

ESPECIALISTA EN RELACIONES PUBLICAS: Durante una situacion de crisis es importantisimo contar con un

especialista en relaciones publicas (o un equipo), que te ayude a comunicar de forma asertiva la situacion a empleados,
clientes, competidores, seguidores en redes sociales y prensa. Tu equipo de RR PP te ayudara a manejar tu

reputacién por medio de todos los canales de comunicacion durante y después de una crisis.

ASESOR DE RECURSOS HUMANOS: Es Gtil durante una situacion de crisis, porque se encarga de que tengas una

base de datos vigente y actualizada con todos tus contactos, empleados, asesores y equipos de emergencia.

ASESOR LEGAL: Segun el tipo de tu empresa, industria, recursos, es posible que precises del apoyo de un asesor legal.
Esta persona se aseguraré de que todas las medidas y procesos que realices durante la crisis se apeguen a las |eyes

vigentes.

ESPECIALISTA O EXPERTO: También es posible que requieras la ayuda de un experto en aspectos medicos, sanitarios,
P 9 q Y P P
quimicos, ambientales, de seguridad, etc. Su desempeno es similar al de un asesor legal, pero este verifica que las acciones

que emprendas sean |6gicas y coherentes con la materia de su especialidad.
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CASOS PRACTICOS




DOMINO’S PIZZA

éCémo manej6 Domino’s Pizza esta crisis?

De inmediato, la empresa decidio actuar acercandose a

los usuarios en diversos canales de comunicacion. El

Dos emp|eados decidieron grabar un video presidente de la compania dio un mensaje por video en

cometiendo actos insalubres con el pedido de un donde explicaba que se trataba de un caso
cliente. El video no tardo mucho en volverse viral completamente aislado y compartio pruebas de

en redes sociales y después trascendio a otros muchas mas sucursales donde las medidas sanitarias

medios mas tradicionales, lo que convirtio esta habian sido completadas sin complicaciones.
accion aislada en todo un escandalo mediatico y Domino’s Pizza decidio cerrar esa sucursal y los dos

dané profundamente B imagen de |3 compaﬁfa. empleados, ademas de ser despedidos, tambien fueron

denunciados ante el departamento de sanidad del

estado en el que se encontraban ubicados.




BUFFER

La palabra ciberataque puede provocar pesadillas a

cualquier empresa. Lamentablemente, la compania

de software para redes sociales sufrio un ataque en

2013 y varios de sus usuarios resultaron afectados

por medio de envios masivos de spam.

:Como manejo Buffer esta crisis?

Buffer tuvo una actuacion realmente rapida y eficaz. En tan
solo 15 minutos, la empresa detecto que estaba siendo
atacada y al instante comenzaron a identificar las soluciones
mas viables y a alertar a sus clientes mediante Twitter.
Pocos minutos despues desplegaron una grandiosa estrategia
de comunicacion multicanal: enviaron correos electronicos a
todos sus usuarios para informarles del problema; ademas,
usaron demas plataformas como Facebook y su sitio web
para indicarles a los clientes los pasos para reforzar la

seguridad de sus cuentas.

Este manejo de crisis fue formidable, pues la respuesta fue

inmediata. Esto les ahorro dinero e impidié que el problema
pudiera expandirse a un punto sin retorno o que provocara

mayores aFectaciones.




BALLANTINE’S

‘:Cémo manej6 Ballantine's esta crisis?

Como era de esperarse, los comentarios y disgustos por

Cuando la marca Ballantine's promocionaba en parte de los usuarios de redes sociales no se hicieron esperar,

redes sociales |la Gala de los Premios 40 pero Ballantine's no solo actuo de forma inmediata, sino

c : . tambien dio la vuelta a la situacion para convertir este
Principales, su community manager perdio los P

momento critico en una oportunidad.

estribos y dio una mala respuesta a un usuario que B 3 . o
Una vez que la compania ofrecio una dlsculpa publlca por |l

pregunto si POd'a Ped'r entradas parad el evento. mala respuesta de su community manager, creo la campana

Esto genero una crisis, ante la cual la marca logro

#ElqueValeVale en donde el humor |ogr6 mitigar el impacto
actuar répidamente y a su favor. que tuvo la mala experiencia. De esta manera, Ballantine’s se
recuperé de una crisis y |ogr6 dar el mensaje de que todos

SOMOS humanos Y cometemos equivocaciones.




BALENCIAGA

MODA

Balenciaga se disculpa por polémica campana
que sexualizaba a los ninos con
sadomasoquismo



BALENCIAGA

:Como esta manejando Balenciaga esta crisis?
"Nos disculpamos sinceramente por cualquier ofensa que
haya podido causar nuestra campana de vacaciones.
Nuestros bolsos de peluche no deberian haber aparecido con

NniNos en esta campaﬁa. Hemos retirado inmediatamente la

campana de todas las plataformas’, afirmo Balenciaga en un

primer comunicado publicado en sus redes sociales. Un par

de horas despues, pidio perdon por segunda vez, esta vez por
los documentos judiciales. "Pedimos disculpas por mostrar

documentos inquietantes en nuestra campaﬁa. Nos

tomamos este asunto muy en serio Yy vamos a emprender
acciones legales contra los responsables de la creacion del
decorado y de la inclusion de elementos no aprobados para
nuestra sesion de fotos de la campana de primavera 23,

senalo.

El pasado viernes 25 de noviembre, el diario norteamericano

‘The New York Post' publicaba en exclusiva que Balenciaga

habia presentado una demanda de 25 millones de dolares
contra la productora North Six, Inc., el escenografo

Nicholas Des Jardins y su empresa homonima, por ser los
responsables directos de la campana. La marca no ha

confirmado ni desmentido esta informacion hasta la fecha.




BALENCIAGA

éCémo esta manejando el Fotégrafo esta crisis?

Gabriele Galimberti, tambien publico un comunicado en su
perfil oficial de Instagram. “Como fotografo, solo se me
pidio que iluminara la escena dada, y tomara las fotos de

acuerdo con mi estilo caracteristico. Como de costumbre en
un shoot publicitario, la direccion de la campana y |a
eleccion de los objetos mostrados no estan en manos del

Fotégrafo”.

:Como esta manejando KIM KARDASHIAN esta crisis?

Es quizé la embajadora mas potente de la marca.

Despues de 6 dias publico:

“He estado callada durante los Gltimos dias, no porque no me
hayan sorprendido e indignado las recientes campanas de
Balenciaga, sino porque queria tener la oportunidad de hablar
con su equipo para entender por mi mismo como pudo haber

sucedido esto”, empieza el comunicado de Kim Kardashian.

“Como madre de cuatro hijos, me han conmocionado las

imagenes perturbadoras. La seguridad de los ninos debe tener la
maxima consideracion y cualquier intento de normalizar el abuso
infantil de cualquier tipo no debe tener cabida en nuestra
sociedad, punto. Estoy reevaluando mi relacion con la marca,
basandome en su voluntad de aceptar la responsabilidad por algo

que nunca deberia haber ocurrido”.
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