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| ecciones de comunicacion
empresarial con e

caso Windsor’

i5e puede salir de una crisis con una marca reforzada? La comunicacién es uno de los aspectos mas delicados en situaciones de crisis.
En el suceso del Windsor, las empresas con sede en el edificio y las autoridades plantan cara a las llamas sin quemar su imagen publica.

AGUILLERMO/M.FEANANDEZ, Ma-
drid

Una situacion de crisis pue-
de surgir en cualquier mo-
MEDto en una empresa, go-
bierno o negociacién. Los
expertos en gestién de estas
situaciones delicadas prime-
ro recomiendan calma ¥, lue-
£0, Drganizacion, mucha or-
ganizacion,

Tres anins después del
hundimiento del petrolero
Prestige frente a las costas
gallegas, todavia surgen ata-
ques cruzados entre las auto-
ridades por la actuacion gu-
bernamental en la gestion de

la crisis ecol6gica. Hace es-
casas semanas, el presidente
de la Xunta de Galicia, Ma-
nuel Fraga, criticd al enton-
ces jefe del Gobierno, José
Maria Aznar, por no haber
visitado la zona afectada por
la marea negra.

8i de los manuales se
aprende, de los errores tam-
bién. Quizd por eso, el pasa-
do domingo 13 de febrero,
cuando el edificio Windsor,
en el nicleo financiero de
Madrid, llevaba varias horas
ardiendo, las autoridades
acudeeron a la zona afectada.
El aleaide de Madrid, Alber-

to Ruiz-Gallardén, la presi-
denta de la Comunidad, Es-
peranza Aguirre, v el presi-
dente del Gobierno, José
Luis Rodriguez Zapatero, se
hicieron la foto en la zona de
Azca “Desde el primer mo-
mento, las antoridades die-
ron Ia cara ¥ eso sitvid para
infundir calma. Ademds,
mostraron coordinacidn en
sus acciones sin caer en pro-
tagonismos innecesarios”,
opina Sara Blizquez, experta
:n comunicacién de crisis
Jel grupo Burson Marsteller.
Lz devastacion del Wind-
#or se ha convertido en una
prueba, desde el punte de
vista de la comunicacion,
tanto para el ayuntamiento,
128 bomberos y numerosas
empresas. Para el consejero
celegado del grupo de co-
riunicaciém Weber Shand-
wick, Miguel Lopez-Quesa-
da, “las crisis son situaciones
con las que, si se gestionan
bien, la imagen de una em-
presa, 0 cualquier otro colec-
tivo, puede salir reforzada”.

tiagen reforzada

Los expertos en comunica-
cién de crisis coinciden en
que la gestién que tanto las
attoridades como algunas
erapresas, como Deloitte,
h:n desarrollado en los dias
pt steriores al incendio hare-
fozado su marca. “El ayun-
tainiento tenia una situacidn

Un ctimufo de aciertos...

.y de errores

M Las autoridades focales, regionales
y nacionales visitaron fa zona afectada
el mismo dia del incendio. Mostraron
coherencia y coordinadién, lo que dio imagen

de controlar la situacién.

B Las principales empresas con sede en
el edificio (Deloitte y Garrigues) nombraron
aun (nico portavoz y en breve comunicaron
que ya tenian nuevas oficinas y que no habia

perdido documentacién enel

B Tanto la inmobiliaria Ason, como
las comparitas asequradoras se han
mantenicio n un segundo plano durante

lainvestigacion policial.

dificil, porque hacia una se-
mana que habian pasado por
Madrid los jueces del Comi-
té Olimpico Internacional.
La ripida actuacién de las
autoridades, dando 1a cara ¥
explicando en todo momen-
to ia actuacion de los bombe-
ros dio la sensacida de con-
trol y de capacidad de en-
frentarse a situaciones ané-
malas”, explica Bldzquez,
que considera que podria ser
un panto a favor de la candi-
datura olfmpica madrileita.
“0, al menos, la correcta ac-
tuacién de las autoridades ha
hecho gque el suceso no inci-
da negativamente en Madrid
2012", aclara,

La diligente actuacién de
la auditora Deloitte (inquili-
na de veinte plantas) tam-
bién ha sido un espaldarazo

W Para algunos expertos en comunicacién en
situaciones de crisis, algunas de las empresas
afectadas como Deloitte, Garrigues o £l Corte
Inglés intentaron mostrar demasiada

normalidad antes de tiempo.

incendio.

M Las entoridades se esforzaron en canalizar
correctamente la comunicacidn con los
medios,descuidando la fluidezinformativa con
fos afectados,coma los comerdos de la zona.

M La aparicién de las sombras en una planta def
edificio abtié nuevas especuladiones que han
provocado la pérdida de serenidad En
ocasiones, informaciones contradictorias por

parte de los bomberos, técnicos y autoridades,

para la gestién de la compa-
fifa. “Pensar que la marca
Deloitte se refuerza porque
se incendia un edificio es un
poco duro. Pero, como dice
un dicho chino, las amenazas
v las oportunidades son una
sola palabra; sabfamos que si
haciamos las cosas bien, la
marca saidria reforzada”, ex-
plica Goyo Panadero, direc-
tor mundial de Comunica-
cioén de Deloitte. El portavoz
de la firma estima que “para
lograr la notoriedad que he-
mos tenido en dos semanas,
habriamos necesitado cuatro
afios de esfuerzo en comuni-
cacién. Pero, desde luego,
hubiéramos preferido que
hubiera sido de otra forma™.

Dara los expertos, }a reac-
ci6n enlas primeras horas de
una crisis son fundamenta-

les. “Son momentos crucia-
les en los que hay que ser
transparente, aportando so-
luciones. Es importante ha-
blar de cémo se va a resolver
la situacién sin perderse en
elucubraciones de por qué
ha estallado [a crisis. Ya ha-
bra tiempo de encontrar cul-
pables, lo primero es reducir
las consecuencias”, explica
Lopez-Quesada, autor del 1
bro iEstamos en crisis!

Estar preparados

Las empresas de sectores
sensibles como el farmacéu-
tico, el petrolero o el alimen-
tario cuentan con solidos
mecanismos de emergencia
para casos de crisis (proble-
mas con firmacos o medica-
mentos en mal estado o al-
gin desastre ecoldogica). “Es-

Cronologia del bombardeo informativo desde el incendio

Atencién informativa ( @

{Los protagonistas @

1.Fasedlgida

La primera jomada fue la mds confusa,
Hasta que se consigue apagar el fuego

sesuceden imagenes espectaculares que
acaparan fa atencién.

2.Fase técnica

Decae fa atencién informativa 2l saber
que la situacidn st controlada,

Las noticias se cerstran en aspactos técnicos

{demoiicidn, sistemas contrz incendios...).

| martes15 |

antm bemberos entran por

primera vez en el edificio. 3, _ng_e s culati_v a L
Se difunde el video La aparicidn de un video casero eons
£asero con Jas imé_genesde sombras2n ¢ edificio cambia

F Se suceden
rumores dificiles de controlar.

1. Autoridades politicas _

La situacion de alama fue gestionada
por las autoridades gubernamentales.
Destaca la unidad politicadel
Ayuntamiento, %2 Comunidac de Madrid
y el Gobierr:o, Alberto Ruiz-Gallardén,
Esperanza Aguirre  Jose Luis Rodriguez
Zapaterovisiteton la zonae infundierca
serenidad,

Sensaddn de cisis controlada.

2.Los piiblicos afectados

miércoles 16 | jueves17 | viernesi§ |  sihado19 domingo 24
b . - — e :}_7
3.Bomberos y dueiios

Tras [a extincidn del incendio, et foco de atencitn se desvia a los actores
més afectados por el desastre. Se suceden las apariciones de:
« los portavoces de las empresas con sede en el edificio

{Delaitte y Garrigues, principalmente™)
~ comerciantes y empresas de la zona

* duefios del edificio y aseguradoras (sus aparicones son £scasas y cortas).

{*) La actuacidn de las compafikas afectadas &5 considerada por los expertosen
cemunicacian de risis como bien caralizada:un Gnico portavaz transmiste

para y

Con la aparicios de las sombras, el caso
"Windsor' entra en &l terreno de la
especulacian. Aparecen nuevos actores:

« Los dueiios del video en el quese ven las
sombras, y otros vecinos que aseguran que
también vieron gente dentro del Windsor.
+Los bomberos, que habian pasado a un
segundo plans, vuelven ala actualidad por
sus incurstanes en el edificio para investigar.
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ta preparacion comienza a
ser habitual en compafiias de
otros sectores”, explica Lo-
pez-Quesada.

En el caso del Windsor,
ademds de las autoridades,
hay varias empresas implica-
das, as que tenfan sede en e}
edificio siniestrado, la pro-

“Las primeras horas de
una crisis son claves.
Hay que encontrar
soluciones antes que
buscar culpables”

L as autoridades dieron
i la cara y mostraron

| coordinacién sin caer
1 en protagonismos
innecesarios”

pietaria del inmueble y los
comercios de la zona. Para
los expertos, las empresas
con oficinas en el Windsor
actuaron correctamente los
dias sucesivos al incendio,
“En una crisis es importante
transmitir sensacion de con-
trol, aunque hay que tener en
cuenta que el peor error es
mentir, por lo que para trans-
mitlr control hay que tener
un mecanismo de accién di-
sefiado con antelacion”, ex-
plica Blazquez.

Para los protagonistas de
la crisis, sin embargo, los
acontecimientos siempre su-

Abren varios comercios,
entre ellos EI Corte Inglés,

Se paraliza ka demolicién
para investigar,

—_——
| midreoles 13

" martes 22
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Con la aparicién del videa casers, la infarmacidn sobre el Windsar se
llend de rumares. Mafa Martin

peran a ia teoria. Carlos
Agrasay, director de comuni-
cacion del bufete Garrigues
(que ocupaba dos plantas de
‘Windsor}, cree que “la co-
municacién en situaciones
de crisis estd muy estudiada
desde el punto de vista tedri-
co, pero la practica demues-
tra que cada crisis es distinta
v que la tienes que plantear
de una forma distinta®. Agra-
sar, que actud como porta-
vz, afiade que en el caso del
incendio del Windsor, para
Garrigues fue clave “la co-
municacién con los clientes,
los empleados y los medios”.

El bufete cred una oficina de
informacién permanente
“ante la diversidad de peti-
ciones. Al principio, dabas
informacién que se quedaba
obsoleta en dos o tres horas”.

La fluidez en la informa-
cidn con los posibles afecta-
dos es, quizé, la principal cri-
tica que los expertos ven en
la planificacién de las autori-
dades. En los dias posterio-
res al incendio, los duefios
de los comercios cercanos
se quejaban de que el ayun-
tamiento no habfa facilitado
ningln teléfono, direccién
electrdnica o una oficina pa-

ra canalizar las dudas que
éstos pudieran tener, algo
que si hicieron las empresas
con sede en el edificio. “Las
compafiias suelen ser mas
conscientes de la importan-
cia de la marca en su nego-
cio ¥ esto estd relacionado
con una situacién de crisis.

Deloitte:“Sabiamos
que si haciamos

las cosas bien,
nuestra marca
saldrfa reforzada”

Si se resuelve con responsa-
bilidad una situacidn delica-
da, la imagen sale reforzada,
sin embargo, en el caso de
los politicos, en muchos ca-
$0% N0 achian con tanta cele-
ridad porque cuentan con
toda una legislatura para en-
mendar sus errores”, explica
Lopez-Quesada.

Declaracién de un guardia
jurade del rascadielos,

La estrategia de Deloitte

Los responsables de Deloitte, principal inquilino
deWindsor,decidieron horas después del incendio
que su director de Cormunicacion, Goyo Panaders,
actuaria de portavoz " presidente y fos sodos
tenian que ocuparse de su trabajo,del diente.
Eraimportante mandar mensajes consistentes,
tranquilizar a los diientes y dejar daro quelas
auditorias notendrian retrasos y que habia copia
deseguridad de los-documentos; sefiala Panadero.
Alas 12 del domingo se envibel primer y linico
comunicaclode la audiitora a 120 medios.Otros

45 lo redben més tarde. Su portavoz sale en més de
Altelevisiones. Sequin Panadero, que desde octubre

La policia analiza siete
ordenadores del inmueble.

jueves 24 viernes 25 sibado26 |

4, Fase de desgaste

es directormundial de Comunicacion de Deloitte,

“actuar como portavoz garantizaba al resto de la
organizacion Deloitte que se estaba gestionando

bien la situacidn”A los 1200 empleados afectados
les rewnieron en e Palado Municipal deCongresos
de Madrid. Durante una hora les habé el presidente

Carlos Gonzalez y los responsables de érea para
tranuilizartes,y les proyectaron dos videos en los
quevieron a sus compafesos trabajando en

clientes comoBBVAY Endesa./magen de excesiva

normalidad? Mo Nuestros activos son lagente
yelconodmiertto.Con ambos asalvo,no le iba
ajpasar nada ala firmal'sertenda Panadera

Ef temparal hace que La rurnoriogia sobre lo sucedide debido al
una de las gruas se quedasin resolver y se pierde el temperal de frio
desplome. Interés. o

domingo 27 | lunes 28 martes 29

- Los duefios del edificio aumentan sus
apariciones con el envio de comunicados,
ya que las imagenes de Ias sombras abren
fa posibilidad de neglicencias.

La audiencia se cansa de rumores e
informacion técnica. Las noticias
sobre el Windsor se reducen.

Para los expertes, el tema ird

@._ -

La numorologia sobre lo sucedido en e/ Windsor
Provoca nuevas apariciones del Ayuntamiento
para acallar las especulaciones excesivas.
Alos bomberos se les limita las aparicianes
piblicas para mantener unidad de mensaje.
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perdienco interés, hasta que
aparezca nueva infermacion schre
eiorigen del fuego, La wrisis de
comunicacicn se dard por conduida
tuanda se hayademolido el edificio.




