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1. INTRODUCCION

La reaccién inmediata de la En la actualidad no es extrafio que los ejecu-
gerencia ante un accidente grave tivos de empresa, al coger el teléfono, oigan
en la empresa debe cubrir varios algo parecido a esto: «Buenos dias, le hablo
frentes. Uno de ellos, v no poco desde television ... Nos han llegado noticias
importante. es la comunicacion a de que su companiia ha tenido un siniestro en
la sociedad de lo acontecido. La ... ¢Es eso cierfo? Mandamos una unidad mo-
autora examina el problerna v vil hacia su empresa». En muchos casos éste
ofrece unas paulas a seguir para es el inicio de una crisis que tendrd repercu-
lograr evitar las consecuencias sién en los medios de comunicacién y, por con-
negativas que estos SUCEsOs siguiente, en la opin@n piblica.

pueden producir en la imagen

piiblica de la empresa La verdad es que toda empresa es vulnerable
e .

a una <risis, no solamente las empresas llama-
das de «alto riesgo». Con el paso de los afios,
y especialmente durante la década de los 80,
ha habido una mayor sensibilizacién de la opi-
nién pulolica en cuanto a los posibles riesgos
de las empresas, con ejemplos internacionales
como Bhopal, Chernobil o la contaminacién
del Rhin y, a nivel nacional. los Alfaques, el
buque Cason o el atentado en el complejo pe-
troguimico de Tarragona. Estos, y otros ejem-
plos de menor alcance, son conocidos por la
opinién plblica de una forma casi instantanea,

gracias a los medios electronicos de comunica-
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cién. En todos ellos, independientemente de
la ausencia de malicia v del reconocimiento del
problema, las empresas tuvieron que asumir la
responsabilidad de los riesgos. También se ha
demostrado lo siguiente:

1. Casi cualquier accidente se puede convertir
en una situacién critica para una empresa.

2. La comunicacién de un accidente, por gra-
ve gue éste sea, puede ser controlada de
forma eficaz.

3. Las empresas pueden adoptar una serie de
medidas que les ayuden a estar lo mejor
preparadas posible para el caso de que se
produzcan.

Con la publicacién del Real Decreto 886/1988,
la comunicacidén empieza a ser obligatoria. Las
empresas tienen que informar a las autorida-
des sobre «cualquier suceso ... que suponga
una situacién de grave riesgo» e, incluso. in-
formar a la opinién pablica sobre sus planes
de emergencia. Aunque existe la obligacién de
informar sobre los riesgos. se va a analizar, de
momento. la comunicacién necesaria en caso

de que ocurra un accidente y, sobre todo, ¢é-
mo tener preparado de antemano un plan de

comunicacién ante el riesgo de accidentes.

2. CARACTERISTICAS DE UNA
CRISIS

El diccionario define la palabra «crisis» como:
«un perfodo crucial o inestable, o una situa-
cién pendiente de un cambio decisivor. En el
caso de una empresa, una crisis puede deri-
varse de muchas causas.

— Producto. —Manipulaciones de producto,
contaminaciones. problemas de envases, etc.

— Procesos de fabricacion. — Accidentes, ex-
plosiones, etc.

— Financiero.—Fusiones y adquisiciones, OPAs
hostiles, elc.

— Laboral. —Conflicto laberal, huelgas. etc.

Cas! todas las emergencias poseen unas carac-
terfsticas comunes. Siempre existe el factor sor-
presa e, inevitablemente, una informacién in-
suficiente sobre el problema. Para la direccién.
una emergencia crea una sensacién de pérdida
de control v no hay mucho tiempo para ser
sisterndtico. Por otro lado, las empresas que

por lo general operan fuera de la luz publica
se ven sometidas de pronto a un minucioso

escrutinio por parte del exterior. Todos estos
factores pueden provocar una mentalidad de
asedio dentro de la empresa que. a su vez,
propone soluciones a corto plazo.

3. LA COMUNICACION ANTE
ACCIDENTES

Sabemos que los accidentes méas importantes
son, raras veces. el resultade de una casuali-

Un accidente serio no es ni
importante ni dramatico hasta que
alguien lo califica como tal.

dad. Suelen ser la consecuencia de una com-
binacion aleatoria y fortuita de pequefios inci-
dentes que. por sf solos, no serfan particular-
mente significativos. perc gque en su conjunto
pueden llegar a ser dramaticos.

Ademds. un accidente serio no es ni impor-
tante ni dramaético hasta que alguien lo califica
como tal. Se convierte en una situacion de cri-
sis cuando la organizacién que ha sufrido el
accidente pierde la iniciativa de comunicacion
hacia otros grupos. Estos son los usuarios, con-
sumidores, ecologistas u otros colectivos de in-
terés especial, como grupos sociales o politicos
que, a través de los medios de comunicacién,
aprovechan las circunstancias del accidente para
criticar la organizacién y para promocionar al
maximo sus propias ideologias.
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— Nombrar un equipo para la gestion de la
emergencia. Deben quedar relevados de
sus responsabilidades habituales con el fin

de que puedan centrarse en el problema
inmediato de la compafia.

— Planificar para «el peor de los casos».
— Contener el problema, si es posible.

— Entender la labor de los medios de co-
municacion y actuar en consecuencia.

— Identificar v solicitar aliados. Terceras per-
sonas pueden ayudar a crear una actitud
positiva hacia la compafia entre el pablico
general, los medios y ofros sectores impor-
tantes.

5. PLAN DE PREPARACION PARA
SITUACIONES DE CRISIS

Una empresa puede prepararse para salir airo-
sa de una emergencia vy, en ocasicnes, para
evitarla, poniendo en préctica un adecuado
plan de preparacién.

De forma especifica, el plan de preparacién
consta de cuatro pasos:

1. Una auditoria/investigacion sobre los pun-
tos fuertes v débiles de la compaiia. No
es un anélisis de riesgo, sino una deteccién
de las posibles areas problematicas v de los
sectores afectados, en lo que se refiere a
comunicacidén e imagen, que proporciona
la informacién necesaria para elaborar un
sisterna completo de comunicacién durante

una emergencia, tanto a nivel interno como
externo,

En la auditoria se sondea la opinién y acti-
tud del personal y de los directivos, ade-
mas de grupos externos a la compafia para
captar su percepcién, nivel de conocimien-
to y posibles reacciones en situacicnes de
crisis.

2. Un manual de comunicacién, que facilita
una serie de planes de contingencia, que

darédn respuesta al qué. quién. dénde vy
cuando de las comunicaciones que hay que
realizar ante un accidente, incluyendo mo-
delos va elaborados de informacién a distri-
buir en caso de crisis, lo que permite actuar
con la maxima rapidez en una situacion
real.

3. Entrenamiento de portavoces, que consis-
te en exponer al equipo designado por la
compaiiia para encargarse de la emergen-
cia a unas situaciones simuladas, basadas
en los problemas que figuran en la audito-
rfa en seminarios de formacién que permi-
ten «practicar» cdmo reaccionar y comuni-
car ante una crisis.

4. Programas preventivos, que pretenden co-
rregit aquellos problemas existentes en la
compania que podrian conducir a una si-
tuacién critica. En estos programas también
puede estar incluido lo que llamamos «crea-
cién de confianza», un esfuerzo para ob-
tener apoyo entre los sectores clave o los
posibles aliados, que garantiza que, de pro-
ducirse un accidente, la compafiia tendra
a quién recurrir o en quién apoyarse.

Nadie puede predecir el futuro, pero la crea-
cién e implantacidon de un plan de comunica-
cidn permite que las companias estén mejor
preparadas para llevar a cabo sus planes de
emergencia con una minima repercusién ne-
galiva para su imagen.

6. COMUNICACION DE RIESGOS
UNA NUEVA REALIDAD

En los dltimos tlempos, los accidentes indus-
triales vy los problemas relacionados con la efi-
cacia o efectos secundarios de algunos produc-

tos han creado en la opinién pablica una sen-
sacién de inseguridad o descontento respecto
a algunos procesos industriales. Esta sensibili-
dad publica por los riesgos se ha visto plasma-
da recientemente en la legislacion espafola, al
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