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Para analizar la reciente crisis en Iran,
partiremos de las conocidas definiciones y
requerimientos para analizar y resolver una
crisis y su comunicacion.

La crisis es una situacion de riesgo que puede
afectar a la viabilidad de una organizacioén.
Puede tener su origen en el entorno o por
causas externas o internas, gestadas dentro de
las instituciones y empresas.

La gestion de las crisis tiene varios puntos
clave a segquir, si bien cada crisis es Unica y se
debe adaptar su resolucion a la situacion,
momento econdmico, politico, repercusion,
publicos, etc.
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Si queremos salvaguardar nuestro capital prestigio, nuestra reputacién, debemos
prevenir la crisis. Ser proactivos, desde el primer momento de la gestién de la
crisis. Delimitando el problema y sus consecuencias, informando a los
stakeholders y planificando las comunicaciones de crisis, buscando aliados.

Otro de los puntos relevantes de la comunicacion de crisis es nunca mentir, ni
especular, medir las palabras de nuestros mensajes y respaldarlos con datos.

Deberemos centrar los esfuerzos en esclarecer la verdad, investigar, analizar,
delimitar la crisis y sus efectos a corto y medio plazo.

Hablar con una unica voz, es decir, nombrar un portavoz unico como interlocutor
entre los publicos y el gobierno, institucion o empresa. No podemos demorar la
respuesta. Informar lo mas rapido posible para evitar los rumores y las
informaciones falsas.

Comunicar a los publicos internos y externos correctamente y a tiempo. No es
correcto que los ciudadanos de un pais se enteren de lo que sucede, a través de
los medios de comunicacion en vez de por sus propios dirigentes.

Por lo que se refiere a las crisis en las redes digitales, se debe monitorizary
responder por los mismos canales de comunicacion digital por la que se ha
generado.

Habra que tener en cuenta la gestion de las emociones, si estas afectan de forma
directa a familiares de victimas, en caso de accidentes, o crisis graves en las que
se produzcan muertes. Es de suma importancia mantener informados desde el
primer momento y con un trato prioritario a los entornos mas cercanos a las
victimas.

Deberemos buscar colaboracién con prescriptores y aliados que nos ayuden en
nuestras comunicaciones de crisis, asi como cumplir con los protocolos

internacionales, en caso de que la crisis afecte a diversos paises.

Iran: los riesgos de negar la verdad
En los primeros dias de 2020 hemos vivido la enésima crisis Iran-Occidente con
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motivo del derribo de un avién ucraniano en el espacio aéreo irani por el
lanzamiento de un misil. Este suceso ocurria en plena escalada de tension entre
Iran y Estados Unidos, tras la muerte del general Qasem Soleimani en un ataque
ordenado por Washington dias antes y la represalia irani de bombardear una base
militar estadounidense en Irak, tan sélo tres horas y media antes del accidente.
Aunque Iran sea un estado autocratico, no puede eludir sus responsabilidades
internacionales ni ignorar unas disensiones internas cada vez mas acentuadas. En
la gestion de esta crisis, el Gobierno de Teheran ha perfeccionado todo lo que “no
debe hacerse” en una crisis.

Las autoridades iranies adoptaron una postura de “negacién de los hechos”.
Durante dos dias rechazaron vehementemente la hipotesis que el derribo de la
aeronave se debiera a un misil y lo atribuia a causas “desconocidas”. Tras la
presion de la diplomacia occidental (con Canad4, Suecia y Estados Unidos a la
cabeza), y de las revelaciones de diferentes agencias de inteligencia, Irdn no tuvo
mas remedio que reconocer el impacto del proyectil, si bien éste fue disparado por
un “error humano”. Es decir, tuvo que dar marcha atras y rectificar sus propias
declaraciones.

Tampoco hubo un “Unico portavoz oficial” en toda esta crisis, sino que las Fuerzas
Armadas dieron su version de los hechos, lo mismo que los Guardianes de la
Revolucidn, el Ministerio de Asuntos Exteriores, la Organizacién de la Aviacion
Civil de Iran —quienes fueron los primeros en negar la hipétesis del misil-, el
propio presidente de la Republica, Hasan Rohani, e incluso, el lider moral y
verdadero hombre fuerte del régimen, el Ayatola Ali Jamenei.

Un nuevo error de bulto fue la “negacidén a colaborar” en la investigacién, cuando
el maximo responsable de la de la Aviacién Civil de Iran, Ali Abedzade, afirmé con
contundencia que “no daremos las cajas negras al fabricante (Boeing), a los
estadounidenses, y todavia no esta claro a qué pais seran enviadas para su
lectura”; en cambio aseguré que Ucrania si podra participar en la investigacion.

Otro fallo “técnico” en la gestidn de esta crisis ha sido “buscar culpables fuera, en
vez de esclarecer la verdad”. El comunicado oficial que reconocia el error humano
apunté que este fue motivado por “el aumento sin precedentes de los

movimientos aéreos en la region”, en especial de “vuelos de guerra de las fuerzas

BPOLITICS - MONOGRAFICO 12 - COMUNICACION DE CRISIS



2] COMO COMUNICAR EFICAZMENTE UNA CRISIS: IRAN EN EL PUNTO DE MIRA

estadounidenses alrededor del pais” y que el Boeing 737 volaba en las
inmediaciones de un complejo militar de los Guardianes de la Revolucién con “una
altura y una posicion de vuelo de un objetivo enemigo”.

En resumen, repasando algunos de los puntos mas importantes, a seguir en una
comunicacion de crisis eficaz, vemos que no se ha llevado a cabo una correcta
gestion de la comunicacion de la crisis por parte del gobierno irani. La gestion de
la comunicacion durante las crisis ayuda o perjudica nuestra reputacion, uno de
nuestros valores intangibles mas prestigiado en la actualidad.

Cronologia de una crisis

)08/01/2020: Un avién de Ukraine International, con 176 personas a bordo, se estrella poco después de despegar del
aeropuerto de Teherdn. Las autoridades iranies atribuyen el suceso el suceso a un “fallo mecanico”.

08/01/2020: El jefe de la de la Aviacion Civil de Irdn asegura que no tienen intencion de compartir la caja negra con
Boeing, ya que esto equivale a entregarla a los Estados Unidos.

09/01/2020: La Junta Nacional de Seguridad en el Transporte estadounidense (NTSB) informa que abrird una
investigacion para determinar las causas.

09/01/2020: Un video enviado al The New York Times y que rdpidamente se hace viral, muestra cémo el avién se
enciende en llamas después de ser impactado por un objeto. Desde Washington se afirma que es “altamente probable”
la hipotesis de que el avion fuera alcanzado por un misil. Version a 11/01/2010: Tras negarlo durante tres dias, Iran
admite el derribo del avién por un misil propio debido a “error humano no intencionado”.

12/01/2020: Centenares de opositores al régimen irani (mayormente estudiantes) se manifiestan durante el fin de
semana y el lunes para protestar por lo que consideran un intento del gobierno de ocultar la verdad.
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