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Qué hacer cuando arde la red: gestion de
crisis de comunicacion online

a gestion de las crisis de comunicacién on-line deberia existir en todo equipo

de comunicacion. Es ciertamente complejo hacer frente a situaciones adversas,

por lo que la preparacién previa resulta fundamental. Por ello, tomar con-
ciencia de como afrontarla cuando esta aconteciendo es basico para poder dominar
la situaciéon o, en el peor de los casos, reducir las consecuencias negativas de una
situacion con tales caracteres. La obra que es objeto de resefia analiza, de manera
magistral y sugerente, como hacer frente a una crisis de comunicacién on-line.

Respecto a la sistematica de la obra, que abarca cinco capitulos, es susceptible
de agruparse en tres grandes bloques. El primero (capitulos uno a tercero) ostenta
un marcado caracter tedrico sobre todo cuanto envuelve a las crisis de comunica-
cién. El sequndo bloque (que quedaria integrado por el cuarto capitulo) se refiere
a un elenco de supuestos reales -hasta 50 de numerosos sectores y ambitos terri-
toriales- en los que se han sucedido crisis de comunicacién online en empresas u
organizaciones y la manera en que las mismas se han gestionado. El altimo bloque,
a modo de cierre, lo representa el capitulo quinto relativo a las conclusiones y re-
comendaciones de la obra.
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La red de redes en general y las redes sociales en particular han revolucionado
los procesos de construccion de marca como consecuencia de importantes gastos
en campafas publicitarias y de comunicacién al dar al destinatario —consumidor
y/0 usuario- novedosas y sugerentes herramientas que le permitirian verter opi-
niones, informar, comunicar e influir en el pdblico, pero también en la propia
organizacién. Aunque en las redes sociales pueden suscitarse situaciones de cierta
complejidad, no siempre deben considerarse una crisis de reputacién. Podemos,
en palabras del autor, definir las crisis como “una situacién fortuita e inusual que
implique algin tipo de amenaza respecto al normal funcionamiento de una orga-
nizacién, su continuidad, recursos o patrimonio”.

Con las redes sociales las respuestas a los problemas ha de resultar tan inmedia-
ta como sea posible, sin precipitarse pero sin demora. También debe considerarse
la ubicuidad de la Red y su extension a nivel mundial. Las crisis deben afrontarse
en sus comienzos y en sus causas, es decir debe solventarse el problema que las
haya generado. En cualquier crisis podemos distinguir tres fases. En efecto, desde
que se manifiesta su primera seiial de alarma hasta que se considera cerrada se
pasa por tres etapas: nacimiento o aparicion de la crisis; desarrollo (crecimiento);
y senectud que acaba con su fin.

Especialmente sugerentes resultan las apreciaciones que la obra efectiia en rela-
cion a las noticias falsas. Quizas podria haberse profundizado mas en este aspecto,
sin perjuicio de que el tratamiento de la cuestién, por parte del autor, no desme-
rece, en absoluto, la calidad de la obra. Existe, como la practica atestigua, cierta
predisposicién a retuitear noticias falsas. De hecho, como la prestigiosa revista
Science reveld, en un articulo publicado en el primer trimestre de 2018, las noti-
cias falsas tienen un 70% mas de posibilidades de retuitearse.

Existen acontecimientos producidos por ciudadanos que han motivado que las
empresas tuvieran que intervenir para atajar las crisis que se estaban gestando.
De este tltimo, podemos, a titulo de ejemplo, referirnos al hecho de un supuesto
citado en la obra en que United rompié la guitarra de un pasajero. Aunque este
altimo reclamo, la compaiiia ignor6 todas sus quejas. En aquel momento no era un
cantante reconocido, si bien, a raiz del acontecimiento, dedic6é una cancion espe-
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cifica que se viraliz6 por YouTube, llegando a ser nimero uno en descargas en itu-
nes. Adicionalmente, importantes periédicos norteamericanos se hicieron eco de la
noticia (Times y Chicago Tribune entre otros), y, si bien United tratd de reaccionar,
ya era tarde. Cuando la organizacién ha cometido un error debe reconocerlo. El
publico va a valorar tal gesto de manera positiva, ya que produce credibilidad y
genera empatia.

El plan de crisis en redes sociales debe estar integrado en el plan de comunica-
cién global de la organizacién y en linea con sus directrices. Naturalmente, para
valorar si se utiliza la maquinaria mediatica hay que ver qué respuesta ofrecer o
qué estrategia se pone en marcha. Para ello, es fundamental tener sistemas fiables
para estimar el impacto de la crisis, su nivel y su gravedad.

Todos los expertos —-entre los que se encuentra el autor de la presente resefia-
destacan como elemento fundamental la rapidez o la inmediatez en la reaccién a
acontecimientos que pueden derivar en una crisis. Cuando se detecta que se ha
desatado una crisis se debe efectuar un diagnéstico preciso para, de esta mane-
ra, dar los primeros pasos. La reputacion puede verse ciertamente afectada como
consecuencia de una crisis mal gestionada en redes sociales. Con la preparacion
adecuada se puede convertir en una campafia de relaciones publicas positiva y no
solo salir airoso, sino mas fuerte. En suma, en una crisis de reputaciéon on-line la
anticipacion a los préximos movimientos resulta esencial.

Una de las actitudes que deben dominar todo el periodo de crisis, ademas de
mantener la calma, es la credibilidad. No deben entrarse en especulaciones ni des-
atar rumores. Debe mantenerse la transparencia, poniendo de manifiesto la infor-
macién y datos que sean necesarios, haciendo uso de una comunicacién fluida. En
el caso de las redes sociales, la mentira queda por escrito por lo que, en cualquier
momento, puede ser rescatada. Como dice un popular proverbio chino, hay tres
cosas que no se pueden volver atras: la palabra pronunciada; la flecha lanzada; y
la oportunidad perdida.

En definitiva, nos encontramos ante una obra de ineludible referencia, de lectu-
ra facil pero de contenido riguroso, en el ambito de la comunicacién cuando tiene
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lugar una crisis online. Tarde o temprano, sera un acontecimiento que tenga lugar
en cualquier empresa u organizacion. De hecho, como planteé Harold Burson, Pre-
sidente y Fundador de Burson Masteller, en materia de crisis podemos diferenciar
dos modalidades de empresas, a saber: aquellas que han protagonizado una crisis
y aquellas que la sufriran en el futuro.
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