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Avance Comunicacion analiza los aspectos clave de la
comunicacion cor porativa antela crisisdel Covid-19

En una situacion de incertidumbre, totalmente inédita, que cambia constantemente y de
consecuencias imprevisibles, las compafiias deben desarrollar planes de comunicacién
de crisis especificos

Avance Comunicacion, agencia de servicios integrales de comunicacion y marketing, con casi 30 afios
de experiencia en el sector, analiza los aspectos fundamentales para el desarrollo de un plan de
comunicacion de urgencia frente a la situacion de crisis sanitaria global, provocada por el coronavirus.

Para los responsables de la agencia, una de las premisas basicas de la comunicacion de crisis, como
parte de la comunicacién corporativa, es la preparacién previa. En estas situaciones, es necesario
contar con protocolos de actuacion claros y bien definidos, en funcion de diversos escenarios o
situaciones, que ponen en peligro la imagen de las empresas.

Segun Noelia Perlacia, DIRCOM de la agencia: "En una situacion de crisis totalmente inédita,
cambiante e imprevisible, como la provocada por el Covid-19, la mayoria de las compafiias no han sido
capaces de hacer previsiones o contar con planes de comunicacién previos y deben actuar con la
maxima celeridad".

"En este contexto, debe destacarse un aspecto importante: todas las empresas e individuos, a nivel
global, estan afectados por la pandemia. Esto supone un aspecto positivo para su comunicacion
corporativa, ya que no es una crisis provocada por la actividad de la compafiia, si no por un factor
externo. Sin embargo, la gestion de dicha situacion podra actuar a favor o en contra de la imagen de la
marca".

Segun los especialistas de la agencia, el primer paso y fundamental para crear un plan de
comunicacion de crisis, es definir los diversos escenarios que pueden darse:

La empresa tiene que cesar totalmente su actividad, con las consecuencias econémicas, laborales y
sociales que conlleva.

La empresa puede continuar de forma parcial su actividad, viéndose afectada la prestacion del
servicio o la produccion.

La empresa puede continuar la actividad con normalidad, gracias a medidas como el teletrabajo
(cuando es posible) u otras medidas operativas.

También es importante tener en cuenta la causa de estos escenarios, ya que pueden ser provocados
por la propia enfermedad, cuando los trabajadores se vean afectados; por decisiones de la
administracion publica, que imponga restricciones a la actividad empresarial o por el descenso drastico
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de clientes. Al contrario, hay actividades que se ven favorecidas por el incremento de la demanda
(empresas de desinfeccion y de limpieza, por ejemplo).

Por otro lado, es fundamental tomar en consideracion, a la hora de difundir informacién corporativa, la
situacion de cada compafia. La situacion es diferente cuando una empresa ha tomado medidas
preventivas, pero se producen contagios que afectan a la actividad, a cuando no se ha llevado a cabo
ningln plan de proteccion y, como consecuencia, se llega a dicha circunstancia. En este caso, la
responsabilidad recae de lleno en una mala gestion o falta de prevision y puede afectar a la reputacion
de la marca.

Una vez definidos, en detalle, estos escenarios y establecidos los planes de contingencia o las
estrategias corporativas para cada uno de ellos, deberan establecerse las lineas de actuacion desde el
punto de vista de la comunicacién corporativa.

Desarrollo del plan de comunicacién de crisis

Los responsables de Avance Comunicacion indican que, para desarrollar el plan de comunicacién de
crisis, es necesario definir los publicos a los que la compafiia debe dirigirse y las lineas de actuacion
con cada uno de ellos. Cada empresa tiene unas caracteristicas diferentes, pero, a grandes rasgos, los
grupos de interés seran los empleados (comunicacioén interna), clientes, proveedores y publico general.

En cada uno de los escenarios definidos en el punto anterior, se tendran que definir, al menos, los
siguientes aspectos:

Establecer en qué escenarios la comunicacion empresarial debera ser proactiva (a mayor gravedad,
mayor proactividad) o reactiva, primando siempre la transparencia y la veracidad.

Establecer los mensajes clave para cada uno de los publicos, en cada uno de los escenarios:
situacion del personal, situacion de la operativa o de la actividad, planes de contingencia (causas,
consecuencias, medidas y horizonte temporal).

Recopilar toda la informacién y documentacién necesaria o prepararla ad-hoc, incluyendo preguntas y
posibles respuestas.

Establecer los diversos canales de difusion de la informacion: medios de comunicacion, web, RRSS,
intranet, correo electronico, etc.

Convertir la crisis en oportunidad

Segun Noelia Perlacia: "Sin duda, para algunas empresas, la crisis se convierte en una auténtica
oportunidad. En ocasiones, por el incremento de la demanda, debido al tipo de servicio o producto que
ofrecen y, en otras, porque la propia compafiia consigue, con las estrategias correctas, conseguir ese
efecto”.

Desde la agencia indican que, por un lado, estan las compafias que difunden, ampliamente, sus
medidas de prevencion, como es el caso del teletrabajo, favoreciendo la imagen como marcas
socialmente responsables. Por otro lado, estdn las compafiias que, ante la reclusion en casa de



millones de personas, han puesto a disposicidbn sus servicios de forma gratuita: revistas y
publicaciones digitales, actividades infantiles online, espectaculos retransmitidos por streaming, etc. lo
cual favorece, claramente, su buena reputacion. Por Gltimo, se produce una situacion controvertida: la
de aquellas marcas que, aprovechando la situacién, desarrollan campafias de marketing y
comunicacion que pueden ser un aliciente para su negocio o bien, que pueden ser percibidas como
claramente oportunistas y producir el efecto contrario al que desean alcanzar.

Segun Noelia Perlacia: "Sin duda, una gran forma de convertir la crisis en oportunidad sera la de
aguellas marcas y compariias que sean capaces de reconvertir su actividad o de ofrecer un servicio de
valor, asociado a las necesidades de muchos ciudadanos. Podemos pensar, por ejemplo, en consultas
de psicologia online (no hay que dejar de lado la ansiedad que el encierro puede provocar en algunas
personas), servicios de catering a domicilio, actividades formativas digitales para nifios, etc. Y, por
supuesto, aquellas compafias que sean capaces de prever las consecuencias de esta crisis y que
aprovechen estas semanas de incertidumbre para preparar sus planes de accién y comunicacion
externa post-crisis; sin duda, son las que saldran reforzadas".
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