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Una crisis
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s No hayque am:clpar Ia solucion ante
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puso a los periodistas en contacto di-
recto con los médicos involucrados pa-
ra que contaran ellos mismos qué les
habia pasado a sus pacientes. “La res-
puesta inmediata fue clave. Hicimos que
los medios funcionaran como un puen-
te con los consumidores. Buscamos que
la respuesta de la empresa fuera cons-
tante”, relata Jurevicius, La compaiiia
también amplié a 24 horas el horario
del servicio de atencion al consumidor.
Un canal que funciond como termoéme-
tro en tiempo real para medir qué le pa-
saba al cliente y cudles eran sus principa-
les dudas. *Asi descubrimos que la gen-
te no sabia leer el nimero de lote, En-
tonces uno de los focos fue ensenarles
a leerlo. Sin ese dato, hubieran llegado
mas denuncias porque las madres crefan

Una situacion normal

« Prepararse con informacion valiosa
_paralos medios. -
 Reconocer al periodista comoun
trabajadory negociarla |nformacmn o
que se brinda.
* Mencionar SIempre el compromiso
de la compania con actividades de
Responsabilidad Social Empresana
= Tomar la delantera: en
‘comunicacion es bueno tener la
‘iniciativa,
+ Abstenerse de criticarala
competencia. :
- = Evitar términos, abrewaclunes de la
jerga dela eompanfa o Ia mdustrla
= Aferrarse srempre al mensaje
corporativo.

que porque coincidian cinco numeros
sus hijos corrian peligro”, relata la espe-
cialista. Finalmente el Anmat levanto la
prohibicion v la leche volvié al mercado.
Otro caso concreto es el que manejé lg-
nacio Viale hace 12 afios. Afecté a Par-
malat. La denuncia mediatica aseveraba
que se habian encontrade restos de un
roedor en el envase tetra de un puré de
tomate. En este caso, se aclard a través
de solicitadas y de un vocero que expli-
co que por el sistema de envasado auto-
matizado era imposible que se filtrara
ningun resto. En la accién participaron
otras empresas del sector, ya que el argu-
mento era valido para otras firmas. A
Di Lucca-Frias & Asociados, el asunto
les llegd antes de que explotara: un labo-
ratorio detectd un error en el envasado

Ambiente relajado

= Si no esta al tanto de la situacion

sobre la gue se lo consulta, no

responda.

» Los ejecutivos jamas deben

responder una entrevista mientras
‘estan de vacaciones. Tenga en

cuenta que la playa es un amhbito

que distrae,

» Sea amable. Ante una requisitoria,

Nno e enoje.

= 5i decide dar la nota, debe prepararse

bieny pensar qué va a decir y como.

» 5i no da la entrevista, suma puntos

comprometerse a dar la nota ala vuelta

de sus vacaciones. Otra salida es ofrecer

contactarlo con alguna persona de la

empresa,

de un producto. La decisién fue hacer
publico el tema. El primer paso, una vez
mas, fue la retirada del mercado. El se-
gundo, informar voluntariamente a los
pacientes a través de una solicitada, asu-
miendo la responsabilidad de lo ocurri-
do. “Desarrollamos mensajes claves,
preparamos al vocero. Paralelamente,
se gesto el circuito interno de deriva-
cion de llamadas para atender a las dis-
tintas audiencias —farmacias, pacientes,
distribuidora—, y un documento con
preguntas y respuestas para quienes
recibian directamente las llamados de
los consumidores; y hasta se entrend
a las secretarias para que hicieran una
correcta derivacion de las llamadas®,
detalla el procedimiento Sandra Di
[.uceca, de la consultora homonima.

¢ Enuna crisis no hay que €& Quien asiste a un
entrenamiento conoce las
técnicas pava manejar el acoso
periodistico. *?

Patricio Borda, de Feedback PR

revelarin, on
confidencial, especular;
exagerar ni subestimar. 33
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