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ENRIQUE ALCAT, CONSULTOR ESPECIALITZAT EN COMUNICACIO CORPORATIVA

«Moltes crisis empresarials acaben
malament per no dir la veritat»

PREVENCIO. UNA GESTIO DE LA COMUNICACIO BONA | PLANIFICADA POT MINIMITZAR L'IMPACTE DEL PROBLEMA | SORTIR-NE
REFORCAT mmm RISC. QUAN UNA EMPRESA OPTA PEL SILENCI DAVANT UNA SITUACIO ADVERSA, SOBREN LES SOSPITES

PAULA MATEU

" aparaula crisi és 1a més re-
L petida en la premsa interna-
cional, i no solament I'iltim
any. Un 95% de les companyies w’ha
patit alguna. El periodistaiassessor
d’empreses Enrique Alcat esta con-
vengut que, en un moment aixf, la
comunicacié esrevela comunaeina
fonamental per prevenir-la, gestio-
nar-laiminimitzar 'impacte sobrela
reputacié i el compte de resultats.

Quinsreptescomunicatiusrepre-
sentauna crisi?

Lesprincipals activitats de qualsevol
directiu sén la planificacié estrate-
gicaila comunicacié, hi hagi o no
crisi. Sin’hi ha, encara més, perqué,
si no comuniques el que fas, altres
comunicaran el que no fas. La gent
tendeix a ocultar coses, ano parlari
a deixar que passi el temps. Aixd és
precisament el quenos’hade fer. Cal
comunicar, ser transparent, proactiu
idonarlacara.

Enquines crisis ésmésdificil ges-
tionar la comunicaci6?

Quan hi ha morts o ferits, perqué hi
haun component emocional. Elmés
important és gestionar emocionsde
lagent afectadaidels seus familiars,
amics, companys de feina...

Quinapaperfalacomunicaciéper
tal de no precipitar-se?

Es fonamental, perqueé tot és comu-
nicacié, des de la persona que agafa
elteléfon finsala que hade donarun
comunieat ounacomiadament. Siho
fasbé, pots minimitzar-ne 'impacte.
El silenci fa parla molt i, quan una
empresa no informa, s'obren sospi-
tes.

Com es pot arribar a prevenir?
Hihaunaeinamolt important, queés
elmanual de crisi, querecull aspectes
com ara missatges que ha de donar
lempresa, quiforma el comité de crisi
i quines sén les seves tasques, com
respondrelestrucades o com comu-
nicar-seen|’ambit internsegons cada
tipus de crisi.

Les empreses, estan preparades
per afrontar una crisi?
En general, no. Mai no han tingut
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EXPERT. Alcat esta habituat a formar directius i portaveus perqué gestionin la crisi

Gestio

LA CCMUNICACIO’ POT
SERLACLAU

Enrique Alcat, després de passar per
mitjans de comunicacié com ara Dia-
rio de Navarra, La Vanguardia, Cambio
16i Tiempo, ha impartit 400 semina-
ris, ha format 5.000 directius, ha por-
tat 200 campanyes de comunicacié ien
la gesti6 de les crisis de 100 empreses
i ha escrit 'Y ahora équé? Claves para
gestionar una crisis y salir fortalecido’.
Lamenta que fes empreses no tinguin
prou en compte la comunicacié. Reco-
neix que s’ha avangat. Fa 30 anys només
un 10% de les empreses tenia encarre-
gat de comunicacio, araentenen 3de 4.
Perd es veuen coses incomprensibles,
segons Alcat, com ara que una empre-
sa de I'lbex-35 no en tingui cap.
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| cap problemaicreuen queles crisis

només passen als altres. Pero hi ha
crisis de sector que poden afectar
una empresa fins i tot quan va bé.

Algun sector esta conscienciat?
Els sectors quimic, farmacéutic i
alimentari sén més susceptibles de
patir una crisi o que aquesta sigui
mésimpactant, i, comquetenen més
riscos, estan més preparats.

Com és en el casdeles pimes?

Hi ha de tot. Perd aqui, a Catalunya, |

les empreses estan més prepara-
des perqueé sén conscients que, per
la seva dimensié, com tinguin una
errada important, se’'n van a terra.

Amb quiés mésdificil comunicar-
se quan hi ha una crisi?

Depeén delamentalitat de'empresa,
que aquesta sigui proactiva, trans-

parent i que entengui per qué ser-
veixla comunicaci6. Hiha empreses
que han tingut un problema petit, no
ho han fet bé i d’aixd n’han fet una
muntanya. I altres que hantingut un
problema molt seri6s, ’han resolt i
n’han sortit reforgades.

Quines pautes ha de seguir una
empresa quan té una crisi?

Primer, que sigui conscient que en
qualsevol crisihi ha dos temes clau:

| lamateixa crisiicom la gestiones.
| Perami, aquestasegona és mésim-

portant perque, si ho fas bé, pots
sortir-ne reforcat. Si ho fas mala-
ment, pots fer d’'un problema petit
una gran muntanya. Ha d’haver-hi
un comite de crisi, amb I'advocat,
algti de comunicaci6, de recursos
humans i, segons el tipus de crisi,
uns técnics ounsaltres, que estiguin
formats i amb les tasques reparti-
des. Els portaveus no han d'impro-
visar. Prevencio, preparaci6idir la
veritat. Moltes de les crisis que han
acabat malament és perqué algi no
ha dit la veritat. Es practicament
impossible mantenir una mentida
gaire temps.

Com es converteix una crisi en
una oportunitat?

Depén delacrisiidel sector. Sisaps
quins s6n els teus punts flacs, pots
capgirar eltema. Fa anys vaig portar
la crisi del cas Festina de dopatge al
Tour, que va deixar 'empresa (no
solament I'equip) molt a prop de la
desaparicié. Perd, un any després,
vavendre més rellotges que mai. La
rad és que va portar a terme una po-
liticade comunicacié agil, basada en
latransparéncia, la proactivitatila
lluita antidopatge. I'opini6 publica
ho va reconéixer.

Lacrisiactual, ha multiplicatl'in-
terés per aquests temes?
Moltissim. D’una banda, millor,
perd les empreses no poden anar
darrere dels esdeveniments. Les
coses s’han de fer amb calmaino
a corre-cuita. Tot i aix0, és curiés
que als EUA, quan hi ha crisi, les
partides més importants sén per a
comunicacio, relacions publiques i
publicitat. Aquisénles primeres que
esretallen. Tot i aix0, les empreses
queara inverteixen en comunicaci6
prendran posicions per al futur.

|

Quin consell donaries alabanca
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per recuperar la seva reputacio -

malmesa?

Enaquest moment, labanca hauria i

de ser méstransparent que mai. La
gent vol transpareéncia, saber la ve-
ritat ino que no li diguin res.

N’hi ha prou amb la publicitat?
En aquest moment, fer només pu-
blicitat ésuna errada. Arala comu-
nicaci6 és estratégica. Es millor
invertir en comunicaci6 que haver
de negociar les conseqiiéncies d’'una
mala comunicacio.

SECTORS

«QUIMICA, FARMACIA

| ALIMENTACIO TENEN
MES RISC | ESTAN MES
PREPARATS»

RESPOSTES

«ES MES DIFICIL QUAN
HI HA MORTS O FERITS
PERQUE HAS DE
GESTIONAR EMOCIONS»

Quant pot tardar una empresa a
preparar-se per a una crisi?

A fer un manual de crisi, un mes.
Fer un curs de formaci6 per a por-
taveus, dos dies, i fer un simulacre
de erisi, un parell de dies.

Elcursdeformacié, hadeserper
alacipuladirectiva,nomésperal
president o per a més persones?
Depeén. Pot ser per al president,
per a la cipula, per a les tres o

quatre persones que poden ser |

portaveus...

Perd ne.és millor que surti el
maxim responsable?

Quan hi ha una erisi important,
alguna vegada haura de sortir el
maxim responsable de la compa-
nyia. Pertant, ésimportant que esti-
guipreparat. La meva recomanacié
és que el primer dia no surti. Si és
una crisi poc important, pot sortir
una persona de la seva confianca.
Quan hi ha morts o ferits, ha de sor-
tir obligatdriament el president o
el director general. Es a dir, com
més repercussié té la crisi, més ha
de donar la cara una persona amb
més grau a 'empresa. &
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