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Lo que se dice de un despacho pesa mas que lo que éste hace

La reputacion del despacho
es la valoracion global
realizada por sus grupos de
interés, basada en creencias
compartidas, y que expresa el
grado de confianza

Nos movemos en
ecosistemas

comunicativos y de
relaciones

-

= |magen

=  Credibilidad

= Transparencia
= |ntegridad

= Contribucion

Necesitas

comunicar,

presencia digital
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Riesgo Reputacional

El riesgo actual o futuro de
destruccion de valor del despacho,
como consecuencia de la pérdida de
confianza o descontento por parte
de los inversores, clientes o
participantes en el mercado, ya que
puede materializarse en términos de
reduccion de los ingresos e
incremento de los costes operativos,
regulatorios u otros.

Abogacia

= W icava
SHRIEL A

Un riesgo tiene capacidad
de generar una crisis si no
se atiende su gestion de

manera: .
= Rapida

= Coordinada

Pensar en su posible
interés mediaticoy
hacia otros publicos

cLAVE Comunicacion activa, simple y directa, sin ocultar informacion




Xl Congreso Nacional éfogaﬂg ¢ :
de la AbogaCia 2019 -— l.'ﬂl-l‘;ri) NERAL ¥

Riesgos reputacionales

Ciudadano

Ciborg
Sociedad
hiperconectada y
pegada al movil

OHE Caracteristicas del
nuevo escenario

digital

Exigencia ética
Reto de la legitimidad para
operar

Velocidad y
distribucion global

Alta capacidad de viralizacién

DESPACHO
DEL
SIGLO XXI

Real time de la crisis
Importancia del activismo digital

Infoxicacion
Consumo bulimico de
noticias y aparicion de

Conversacion fake news

multi stakeholder
Conversacion coherente en
todos los canales
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Crisis HOT

Caracteristicas del escenario digital de crisis en el que nos encontramos
Impacto temporal L 2@7
Ocurren con frecuencia y tienen una alto nivel de repercusién en los medios

E— ,l,

ricky context

. . ! Multiplicacién de
m igh Velocity 1 stakeEoIders con cada
e I vez mayor capacidad
At velocidad do ™ /- actiismo organizadoy
/ propagacion a /
! través de la e
/ hiperconexién del \\\ @ver in’formation
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\
/ ciudadanos cibor 27 . ]
7 & e ’ ---thfoxicacién de contenidos que, en la mayoria de
las ocasiones, se trata de fake news o contenido

”
descontextualizado
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Reputacion Vs Riesgo Reputacional

Lo que se dice de un despacho pesa mas que lo que éste hace
= Quejas
= Criticas

1,/d 1

= Comentarios negativos

= Malentendios

= Ataques de terceras personas
= Trolls

= Errores del despacho

= Declaraciones de abogados
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1. Cuidado con el Efecto Streisand

La actriz demandd en 2003 al fotdégrafo

(Kenneth Adelman) por violacion de su Sociedad
privacidad al salir su casa en una serie de
fotografias areas tomadas de la zona EFECTO
costera de California con la finalidad de STREISAND
documentar y denunciar la erosion de la Cuando un intento
zoha, coleadas en una web. Se hizo de silenciar o
’ g : minimizar una
publico, lo que llevd a la curiosidad de la informacion

consigue

gente de entrar a la web a ver cuadl era esa
foto y donde estaba. Cuando se presentd
la demanda, la fotografia solo habia sido
descargada siete veces (dos de ellas por

. . Riesgos de censurar y de borrar, contenido en
los propios abogados de Streisand) y un Internet, que por efecto rebote logran justamente

mes después, mas de 420.000 personas lo contrario: dar mayor difusion a aquello que se

habian visitado el sitio web. Sl G
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2. Conversacion en RRSS

CONVERSACION EN REDES SOCIALES

BT T

Cindadano Mencion: Opiniones positivas:
. miembro de la opini6n piiblica sin cita al perfil de empresa buenas opiniones sobre
- afiliacién a otros intereses, Empresafmarca
Aliado: No mencion: Opiniones negativas:
persona o entidad que colabora o no cita al perfil de empresa malas opiniones sobre
m difunde nuestros mensajes (medio de empresa/marca
comunicacion, institucion, empresa.
profesionales del sector o clientes).
Pregunta:
un usuario inquiere al perfil de
TR empresa/marca
perfil que aprovecha cualguier hito
mediatico para arremeter contra la
i I compaiiia aungue no de forma

sistematica.

Troll:
aquel perfil que de forma sistematica y
continua critica a la empresa/producto
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2. COmo interactuar en RRSS

Si el comentario esta inserto * 5iesun comentario aislado que no

NO dentro de una cadena con ha generado un hilo de respuestas

comentarios negativos de de riesgo. se podria RT.
activistas o trolls. no contestar.

NO 5i el comentario esta inserto *  Siesun comentario aislado que no
dentro deluna cadr-_\.na con ha generado un hilo de respuestas
comentarios negativos de de riesgo, se podria contestar
activistas o trolls. no contestar. compartiendo publicacién

favorable.

@ i 7" LG Si el comentario esta inserto *  5iesuncomentario aislado que no
dentro de una cadena con ha generado un hilo de respuestas
comentarios negativos de de riesgo. se podria contestar
activistas o trolls, no contestar. intentando compartir material.

@ i i Q MO
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3. CoOmo evitar el rumor 2.0

= Informacion rapida
= Puntual
= Objetiva

=  No ocultismos (No Mentir)

® No alarma social

= Credibilidad y solvencia \/

= |nfluencia en lo ordinario para ser un
despacho referente en lo extraordinario
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Sélo los hechos comunicany
nunca la ética ha sido tan rentable

Muchas veces no es la
crisis, sino la forma en
la que el despacho se

comunica y responde
lo que genera un
problema de
reputacion
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Se visible, con la verdad

Cuando decimos lo que
podemos, en el
momento que debemos
y corregimos errores
de informacion

nos posicionamos como
la mejor fuente de
informacion.
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Atencion a la ética y el contexto

“El comentario fue un error”

“Es un error creer que los accidentes solo ocurren a otros. A cualquiera nos puede pasar. Tenlo
presente, sobre todo si tienes personas que dependen de ti econdmicamente. Bufete Rojas.
Testamentos Inteligentes. Herencias Felices.”

m El mensaje de un bufete tras el accidente
provoca la ira en las redes sociales
e 000000

El Consejo General de la Abogacia interviene en
EC CONFIDENCIAL la polémica de un despacho criticado por
aprovechar el accidente aereo en Francia para
captar clientes

as informadas que desean est;
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NO eliminar las RRSS

=  Cerro6 cuentas de Twitter, Facebook

S| admitir error

= Reconocer comentario desafortunado

= Pedir disculpas

P Bufete Rojas
J

Lamentamos profundamente el comentario tan desafortunado que
publicamos en referencia al accidente de avion

Aunque nuestra intencién era concienciar de un problema que provoca la
destruccion de muchas familias, esta claro que no era adecuado ni por el
tono ni por el momento.

Pedimos disculpas a todas las personas que se hayan podido sentir
ofendidas.

Abogacia
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Bufete Rojas

Es un error creer que los accidentes solo le ocurren a otros. A cualquiera
nos puede pasar. Tenlo presente, sobre todo si tienes personas que
dependen de ti econdmicamente. Bufete Rojas. Testamentos Inteligentes.
Herencias Felices.
http://www.abc.es/.../abci-accidente-arereo-avion-alpes-franc...

Accidente Aéreo - Un avibén que
volaba entre Barcelona y Dusseldorf
se estrella en los Alpes...

El aparato, un Airbus A320, ha desaparecido de los
radares en la region de Alpes de Alta Provenza

ABC.ES | DE ABC.ES/EP

G (28 J =

Guillermo Jiménez @gjimenezalvarez  6d
Hoy, en errores de comunicacion
garrafales, @bufeterojas Qué triste usar

el dolor ajeno para fines lucrativos @

ﬂ Harvey Specter
Con "pofesionales” de la abogacia como @bufeterojas a esto nos
dirigimos en Espafia CC/ @scalvoescoms

7 20

L'Inspecteur @kalakahua
El @bufeterojas cambia su logo. 8 RETWEETS 7 FAVORITO “« 3K



Xl Congreso Nacional Abogacia A .
p - WV icava
‘ de la Abogacia 2019 A e ~

¥ CONSEIO GENERAL

Ten tu propio Plan de Gestion de Crisis

| Aeta Blindaje

Activacion

sz | Anticipacién —/\/\—
sistema

@ - L m

Alerta Crisis
(Ce——o—T—=—=~ o _____
Monitoriza ! - -
T [ Protocolo ' l
: Definido en : Relaciones S
|
| RRSSS |
=== | Aliados }
l Stakeholders | — — — —
|
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Detras de cada tuit, de
cada post, hay una
persona que quiere ser
escuchada

En una crisis la
percepcion es tan

importante o mas
qgue la realidad
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La comunicacion es tu aliado

Comunicacion activa, simple y directa, sin ocultar informacion

= |nterlocucion con grupos interés para
generar un escudo protector

=" Presencia digital, aunque sea minima
®  Canales en RRSS
" Escuchar — Monitorizar —Interactuar

= Visibilidad — Transparencia -Confianza
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La comunicacion es tu aliado

Errar es humano, comportate con empatia

S.0.S.
METI LA PATA

1. RECONOCE EL ERROR
2. HAZLO RAPIDAMENTE

3. PIDE PERDON, DISCULPAS
4. NO TE JUSTIFIQUES
5. NO TE ESCONDAS

@nataliasara2




