Comunicar en Tiempos de Crisis

:Qué sabemos y qué acciones
podemos tomar en situaciones

de crisis?
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PROPUESTA 4 ' de la Comunicaciodn

Principios

¢Qué sabemos y qué . _
: 1. Las percepciones son tan importantes como los
acciones podemos tomar

P e hechos. Debemos entender las percepciones.
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2. El objetivo de la gestidén consiste en reducir los
riesgos para nuestros empleados. Que la gente no
se sienta menos preocupada, sino mas protegida

ante el riesgo.

3. El objetivo de la comunicacién no es reducir la
percepcidon del riesgo, sino conseguir que la

percepcidon se corresponda con la realidad.

4. Nuestro primer publico siempre es el interno. En

primer lugar siempre pensar en nuestros empleados

y equipos.
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1. ¢Qué son los riesgos?

- Amenazas que provocan miedo. A mas miedo, somos
menos racionales y menos responsables.

- No son percibidos como fenédmenos objetivos,
dependen de muchos factores: la edad, nuestra
formacidn, experiencia previa, nivel de responsabilidad,
etc.

- No conocemos cual seréd la reaccién de nuestra gente
ante el riesgo.

- Ante el estimulo del riesgo, debemos prepararnos para

reacciones muy distintas.

Responder de la manera méas personalizada posible.
Ser empéticos, escuchar con antencién, saber mantener
la calma ante las personas mas viscerales.

Extremar la paciencia, no tomar decisiones apresuradas.
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2. ¢Cuadales son los factores del riesgo?

- La familiaridad. A mayor familiaridad con el riesgo,
menor sensacién y percepcién de amenaza.

- La capacidad de control. El que controla el riesgo, se
siente mas seguro, tranquilo y siente menos la
amenaza.

- Ejemplo del “conductor y el pasajero”. No tenemos la
misma percepcién de inseguridad y amenaza cuando
somos el piloto de un avién, nos permiten sentarnos
en la cabina del piloto o estamos acomodados en un

asiento de pasajero.

Dar informacidén. Es mas facil entender cd6mo funciona todo,
si disponemos de una informacidn clara, transparente y
continua.

Dar los medios necesarios para que los demas puedan
también controlar el riesgo.

No podemos proteger de manera uniforme. Recuerda que el

riesgo se percibe de manera personal.
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Principios a tener en cuenta

3. Nos preocupamos por el futurzxro.

- La gente acepta los accidentes y los errores, pero se
preocupa rapidamente por lo que pasara a
continuacion.

- Los empleados quieren que sus Directivos les protejan

y piensen en coémo vamos a ayudarles.

Recomendaciones

*

Utilizar "escenarios”.

* Los elementos del “escenario” deben ser: Anélisis,
Diagndstico y Tratamiento.

* Comunicar con “escenarios” permite explicar cual va a ser
el futuro.

* Ser y actuar con la maxima transparencia, si quieres que

confien en ti como Directivo.

EH - Todos los derechos reservados www.efficienthappiness.com info@efficienthappiness.com



Comunicar en Tiempos de Crisis

7 Principios a tener en cuenta

4. Las distracciones son un enemigo.

- En situaciones de crisis, las personas somos incapaces
de prestar atencidn.

- Nos preguntardn muchas veces lo mismo, de manera
repetida.

- Ello genera confusién e incertidumbre.

- Al estar distraidos, se hace muy dificil captar el

A : ' \\ mensaje.

Recomendaciones

*

Utilizar un mensaje claro, directo, informal. Ser muy cercanos.

*

Huir de las jergas (médicas, juridicas, tecnoldgicas). Claridad en el mensaje.
» Ser breves, porque falta atencidn.

» Concreta. Escribe en un texto tu mensaje y redicelo hasta un 30%.

*

Utiliza ejemplos y grédficos. Son muy Gtiles y en poco tiempo hacen que captemos y entendamos el mensaje.

*

Utiliza canales bidireccionales, que nos puedan transmitir sus percepciones e inquietudes. La informacidn
debe circular en ambas direcciones. Usar redes horizontales (whatsapp, links) mejor que un canal
jerarquico.

» Los empleados deben vernos como un canal méas de informacién, no sémos los Unicos “oraculos”. Porque las

personas en situaciones de crisis, tienen y utilizan diversas fuentes de informacidn. 6
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5. El silencio no funciona.

- La ansiedad crece en el vacio.

- En situaciones de crisis el “no news” no significa “good news”,
sino todo lo contrario.

- Los empleados necesitan recibir una informacidén actualizada,
transparente, breve y concisa.

- La confianza en sus Directivos es muy importante. En el caso que
por un error, la hayamos perdido, piensa que también podemos
recuperarla.

- Cuando todos tenemos la misma informacidn sobre los hechos,
tendremos también una idéntica percepcidén del riesgo.

- "Mis empleados se preocupan mas por sus vacaciones, que por la

continuidad de la empresa”. Dales toda la informacién de la que

dispones y seguramente su opinién cambiara.

Dar seguridad a nuestros empleados, no es transmitir informacidén, es conectar.
Debemos contactar, cada vez que pensamos que estan esperando o piensan que hay novedades. Cada vez que
pensemos que ellos quieren saber.

Los errores importantes son los errores creibles y debemos desmentirlos rdpidamente.
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6. El tono es el mensaje.

- Las crisis son situaciones inestables y cambiantes.

- El exceso de arrogancia hace que las personas inteligentes
entren en panico. Huyen cuando observan que sus Directivos son
arrogantes y “"pretenden” demostrar que controlan la situacién.

- Las personas siempre son mas importantes que el dinero.

- En una gestién de crisis, debemos salir fortalecidos en nuestras
relaciones personales, no debemos priorizar el ahorro de costes

o la disminucidon de beneficios.

Hablemos de lo que sabemos. De los temas especificos que hablen los especialistas, los expertos.

Demos cancha a los que saben, aportan mejor informacidén y més creible.

Aceptar que las cosas pueden cambiar, que no controlamos al 100% la situacién. Nos hace méas creibles.
Flexibilidad y humildad. Si hay que cambiar los planes, se cambian.

Recuerda que lo mejor de un PLAN es la preparacién y experiencia que tenemos para resolver los problemas.
Prepara las respuestas para todas las preguntas, no sélo las probables, sino también las improbables.

Las mentiras son errores debidos a la precipitacién. Debemos prepararnos antes, para no cometer el error de

utilizarlas.
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7 Principios a tener en cuenta

6. Favorecer el altrxruismo.

- Los empleados quieren saber qué estd pasando, pero
quieren también ayudar.

- Su ayuda es importante para ellos, pero también lo es
para ti como CEO y para tu Organizacidn.

- Las organizaciones son grupos organizados en medio de
una situacidon de caos (crisis) y ello nos permite poder
ayudar mucho.

- Somos ejemplo de organizacion y de experiencia, que

podemos trasladar a la sociedad en un momento de
crisis. Si vemos la oportunidad de trasladar nuestra

experiencia organizativa, hagéamoslo.

Recomendaciones

» Da ejemplos de cémo ayudar.

* Da autogestion a tus empleados.

* Pidamos ayuda, habrd personas que nos querran ayudar.

* Las crisis no afectan a empresas concretas, afectan a
sectores concretos. Debemos colaborar entre empresas

del mismo sector.
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PROPUESTA

¢Qué sabemos y qué

acciones podemos tomar
en situaciones de 3 Ideas Finales

€Il 5 157

1. La gestion de crisis se puede resumir en esta
frase... "Prepérate para lo peor y espera que no
pase”.

2. Anticipate a lo peor... porque a nadie se le va a
ocurrir.

3. No debemos disminuir la sensacién de riesgo,

debemos ser realistas.
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“"Trabajar y ser feliz no solo es

posible, sino que es necesario”

Efficient Happinesé'



