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DESCRIPCION

El manejo de crisis y la reputacion son elementos esenciales en la funcion de un
relacionista. Este curso se enfoca en exponer al estudiante a los conceptos de reputacion
y manejo de crisis que todo relacionista debe dominar en el ejercicio de su profesion. El
estudiante conocera los principios y practicas fundamentales del manejo de la reputacion,
activo principal de todo individuo, organizacion publica o privada y de la sociedad en
general. También aprendera como desarrollar estrategias y realizar el analisis pertinente
en torno al manejo de crisis. Al finalizar el curso, el estudiante conocera como una
organizacion se debe proyectar y el impacto de la opinién publica en la misma.

JUSTIFICACION

Una crisis se define como una situacion natural o provocada que pone en riesgo la
naturaleza de una empresa, organizacion, producto o individuo. La crisis puede afectar
de tal manera que provoque el retiro de productos, el despido de empleados, el cierre de
instalaciones y, hasta, la desaparicion de una organizacién en el mercado que se
desempefia. Las consecuencias para la reputacion organizacional son severas y hay que
estar preparados para manejarlas. Una crisis puede afectar la reputacion de una empresa
hasta hacerla desaparecer. Sin embargo, las relaciones publicas como consultoria en el
manejo de esa crisis podrian ayudar a detener, evitar y hasta anticipar un desastre de
mayor alcance.

COMPETENCIAS

El curso desarrolla en el o la estudiante las siguientes competencias:

e Sentido ético y justicia social

e Investigacion y exploracion
e Comunicacion



OBJETIVOS

Al finalizar el curso el o la estudiante sera capaz de:

1. Conocer y comprender los modelos de manejo de crisis y reputacion.

2. Redactar planes de manejo de comunicacién en crisis y analizarlos criticamente
en términos del impacto en la reputacion de la empresa o individuos.

3. Considerar aspectos legales y éticos aplicables al proceso de manejo de crisis y
reputacion.

4. ldentificar las técnicas para la medicién de la reputacién corporativa.

5. Desarrollar las herramientas para actuar con efectividad ante situaciones de
crisis.

6. Utilizar el conflicto como una oportunidad de cambio y crecimiento.

7. Incrementar la productividad y el trabajo en equipo, manejando el conflicto y la
reputaciéon empresarial.

CONTENIDO

|. La practica de las relaciones publicas

II. Proceso de comunicacion
A. Relaciones con los medios
B. Comunicacién interna
C. Redes sociales
D. Portavoces y adiestramiento
E. Asuntos publicos y politica publica

[ll. Reputacion
A. Definir reputacion y sus conceptos
i. Valor de la reputacion
ii. Impacto econdmico de la reputacion
iii. Identidad
iv. Medicion de reputacién
v. Comunicacion, desempefio y conducta

B. Publicos
i. Empleados
ii. La alta gerencia
iii. Medios de comunicacion
iv. Redes sociales
v. Asuntos publicos
vi. inversionistas



C. Manejo de reputaciéon

i. Conozca la identidad de su organizacion
ii. Conozca a sus publicos/audiencia

iii. Construya un trasfondo fuerte, real y duradero de la empresa, ya
que son la infraestructura de una reputacién positiva.

iv. Tenga cuidado con el conflicto de intereses, ya que puede danar
gravemente a su organizacion

v. Tenga cuidado con la reputacion del CEO, porque no hay
tratamiento para ella.

vi. La reputacioén es un activo y debe atenderse como otros activos de
la empresa

vii. La reputacion es intangible, pero tiene un gran valor tangible
(valorado en muchos miles de millones de délares en grandes
corporaciones, por ejemplo)’

D. Relacion entre el manejo de reputacién y la crisis

IV. Manejo de la reputacion en linea

A. ¢ Qué es el “Online Reputation Management (ORM)?

B. El plan de reputacién en linea
* Analisis
+ Diagnostico
* Plan de activos
* Monitorizacion

C. Desarrollo e implementacion del plan
* Monitorizacion
* Desarrollo del plan de comunicacion en linea
» El mapa de publicos
» Construccion de contenidos en funcién de los grupos de interés

D. Analisis de la estrategia de portavoz en linea

E. Principales amenazas en la estrategia de ORM
* Debilidades en posicionamiento en buscadores de palabras clave
Carencia de portavoz en la red y falta de un protocolo de actuacion
Falta de propagacion y socializacidon

*» Desproteccién ante enemigos que posicionan por falta de activos ‘caines-rodd, L. (2015). Reputation

Management all the time. Recuperado de https://instituteforpr.org/reputation-management-time/ p. 23-25.

propios
» Otras amenazas
F. Casos de gestion de reputacion en linea actuales
» Casos de éxito
+ Casos de situaciones de crisis
G. Analisis de redes sociales: herramientas para la medicion de resultados



V. Manejo de crisis
A. Definicion y manejo de conceptos
i. Estrategias de comunicacion
ii. Tipos de crisis
1. Inmediata, emergente, sustentada
2. Tecnologia y comunicacion
3. Crisis global y local

a. Impacto en la imagen de marca
4. Teorias

VI. El plan de manejo de crisis
A. Etapas de pre crisis, crisis y postcrisis
B. Anticipacion y prevencion
C. Estudios de casos

D. Tecnologias de comunicacion en una crisis
E. Plan de crisis
iii. Anticipar la crisis
iv. Identificar los miembros del equipo para el manejo de crisis
v. Identificar y adiestrar a los portavoces
vi. Adiestramiento de portavoces
vii. Establecer sistema de avisos y monitorizacion
viii. Identificar y conocer a las partes interesadas o afectadas
ix. Desarrollar declaraciones preliminares
x. Evaluar la situacion de crisis

xi. Finalizar y adaptar los mensajes claves a comunicar
xii. Post analisis

VII. Manejo de crisis y su impacto en la reputacion
A. Integracion de medios antes, durante y después de una crisis

METODOLOGIA

Se recomiendan las siguientes estrategias de la metodologia de aprendizaje activo:

e Analisis de casos

e Investigacion de situaciones reales relacionadas con reputacion y crisis
e Discusion, foros, debates

e Presentaciones orales de casos
e Desarrollo de analisis FODA
e Simulaciones

EVALUACION

Trabajos parciales 40%



Proyecto final 30%
Presentaciones orales 20%
Participacion 10%

Total 100%

AVALUO DEL APRENDIZAJE

Se aplica la rubrica de avaluo institucional a la actividad central del curso.
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Puede encontrar mas recursos de informacion relacionados a los temas del curso en la
pagina de la biblioteca http://biblioteca.sagrado.edu/

ACOMODO RAZONABLE

Para obtener informacion detallada del proceso y la documentacion requerida, debe
visitar la oficina correspondiente. Para garantizar igualdad de condiciones, en
cumplimiento de la Ley ADA (1990) y el Acta de Rehabilitacion (1973), segun enmendada,
todo estudiante que necesite servicios de acomodo razonable o asistencia especial
debera completar el proceso establecido por la Vicepresidencia de Asuntos Académicos.

INTEGRIDAD ACADEMICA



Esta politica aplica a todo estudiante matriculado en la Universidad del Sagrado Corazon
para tomar cursos con o sin crédito académico. Una falta de integridad académica es
todo acto u omision que no demuestre la honestidad, transparencia y responsabilidad que
debe caracterizar toda actividad académica. Todo estudiante que falte a la politica de
honradez, fraude y plagio se expone a las siguientes sanciones: recibira nota de cero en
la evaluacion y/o repeticion del trabajo en el seminario, nota de F(*) en el seminario:
suspension o expulsién segun se establece en el documento de Politica de Integridad
Académica con fecha de efectividad de noviembre 2022.
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