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ATREVIA

CONTENIDOS DE LA SESION

CONTEXTO DE

COMUNICACION

 La era de las paredes

de cristal.

+ Claves del contexto

psicolaboral HOY

LA IMPORTANCIA DE
UNA CULTURA DE
COMUNICACION

INTERNA

 Ventana de
oportunidad

* Los pilares:
Confianzay
credibilidad

CLAVES DE
COM. INTERNA
EN MOMENTOS

DE CRISIS

« Construir una

narrativa coherente
Yy genuina

- El liderazgo activo

en momentos de
crisis y alta presion
e incertidumbre

+ Canales y formatos

agiles y flexibles

« Mantener la

cercania, acompaiiar
y reconocer

CONVERSEMOS
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TRABAJAMOS EN ORGANIZACIONES DE PAREDES DE CRISTAL
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LAS DOS CARAS DE LA MONEDA

RIESGO OPORTUNIDAD

El miedo la El sentimiento
Incertidumbre y de pertenencia,
la desconexion la involucracion
y el engagement

PROTAGONISTAS: LAS PERSONAS







UN CASO TAN REAL COMO SORPRENDENTE

g verotavan @bertavane - 16 dic. 2018 L
En respuesta a @bellaindomita
luego nos quejaremos de q los salarios son miseros... los
trabajadores d amazon ya han comenzado a quejarse y a hacer
huelgas varias.queremos duros a 4 pesetas. Queremos pedir hoy
para tener mafnana a primera hora a costa de gente trabajando 12
horas cobrando unadi

Lola - Embajadora Amazon FC . Tony - Embajador Amazon FC §

@AmazonFCLola @AmazonFCAntonio Segele
Estoy de acuerdo contigo excepto con la gente que trabajamos
en Amazon, yo soy una de ellas y te diré gue mi sueldo es En respuesta a
bueno y eso que solo trabajo 8h al dia, osea mis 40h
semanales, y que nunca he estado mas de 9h seguidas, porque Te aseg uro q ue no Soy un esclavo d e
las h.extras son voluntarias y nunca es + de 1 + :
O 727- 18 dic. 2018 0 Amazon, trabajo en un almacén de BCN y
2 Ver los otros Tweets de Lola - Embajadora Amazon FC > aqui se respeta el derecho del trabajador, he
trabajado en muchos sitios antes que aquiy
CRUZ FERNANDEZ @CRUZIbs - 23 dic. 2018 L
En respuesta a @elpidiojsilva puedo asegurar que Amazon es la em presa
Somos tan idiotas,que muchos no pueden vivir sin Amazon.Y no se 4
dan cuenta que este tipo de empresas,son los gue hacen esclavos q u e ma S Se p reocu pa po r Su S e m p I ead OS y
a sus empleados por los idiotas q les hacen ser esclavos de y =i
ellos.Q pena g no se den cuenta la gente de esta manipulacién mas ate ncion I es Ofrece .
Rocio - Embajador Amazon FC &/
@ AmazonFCRocio

Te aseguro que no soy un esclavo de Amazon, trabajo en un
almacén de BCN y aqui se respeta el derecho del trabajador, he
trabajado en muchos sitios antes que aqui y puedo asegurar
que Amazon es la empresa que mas se preocupa por sus
empleados y mas atencién les ofrece.




LA ERA DEL

HOLA @PABLOSBOSS
NI BOT. NI COMPRADO,

SOY VOLUNTARIO.
@AMAZONFCMANU.
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ESTADO SOCIAL DE
CAMBIO DE CICLO

OPINION
PUBLICA

Todo lo anterior se cuestiona. S e aspira a algo diferente

Desafeccion y umbral de tolerancia bajisimo:

) Necesidad imperiosa de respuesta inmediata.
ACELERACION < - y

by

SOBRE-INFORMACION

, Dificultad para explicar los mensajes complejos. Lectura
+ INFRA-ANALISIS:

superficial.
.?4;.,_',, \.4‘.‘, ,g i

Desgaste. Polarizacion. Te creo/no te creo.
T ‘

Quien golpea primero golpea dos veces:

ESTADO DE
CLIMA EMOCIONAL

&

SOCIEDAD DE LA
POST VERDAD

la batalla de colocar mensajes... y etiquetas.

e d






EN MOMENTOS DE CRISIS UN PROPOSITO GENUINO...

« Actla como motor de la empresa.
* Persigue el beneficio de todos sus stakeholders
* Involucray precisa de los empleados para su consecucion

 Reorienta |la actividad en momentos de crisis 0 emergencia social



Y SI LA COMUNICACION EMANA DEL PROPOSITO...

En ATREVIA entendemos la
comunicacién como un sistema
holistico que impulsa, potencia y
facilita una experiencia de
compaifiia que impacta en su
reputacion y genera compromiso
en sus publicos.

V(31434
VIONddd443d




MIRAMOS HACIAN DENTRO: LAS ORGANIZACIONES SE HAN VISTO DESAFIADAS

UNA CRISIS SIN PRECENDENTES...

El escenario pide planes de actuacion inmediatos ahte una
moneda de doble cara:

la crisis acompafiada de la oportunidad de aprendizajé.sobre’.:"
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Nuestras formas de TRABAJAR

Nuestras formas de LIDERAR

Nuestras formas de RELACIONARNQOS

Nuestras formas de COMUNICAR



NUEVA GESTION DE LA DIVERSIDAD
ARQUETIPOS SITUACIONALES POST COVID
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En tiempos de crisis ninguna tarea es
mas esencial que cuidar al equipo.

Gobrwwaretocmand B I 2oce €5 288D

¢ Como describirias tu estado de animo actual, después de "~
estos dos meses de confinamiento? (en 1 palabra)

SEHE

ez Mye

nfaelo  fuarte 2

cansada i

a

2 esperanzadca

crsccutoase

Las personas afrontan la nueva realidad bajo un marco psicolaboral que
coincide en muchos aspectos pero difiere en muchos otros.
Conocer ese ecosistema es crucial para que los equipos de RH afronten el
disefio y la comunicacion de los nuevos modelos de experiencia



ZOOM: EL CONTEXTO PSICOLABORAL DE LAS ORG. SANITARIAS

2

CANSANCIO - FRUSTRACION - VULNERABILIDAD - ORGULLO - RECONOCIMIENTO - ENFADO



IMPACTO EN LA EXPERIENCIA Y EL DESEMPENO

« Descenso en la calidad del servicio por el estrés mental y emocional que generan la alta carga
de trabajo y el contacto constante con situaciones muy criticas.

« Menor colaboracion por las tensiones entre companeros generadas por la irritabilidad o rabia
Provocadas por una amenaza que no cesa pese a su maximo empefio.

« Menor productividad por verse obligados a trabajar en ambitos clinicos desconocidos o
cambiantes.

« Descenso del empoderamiento por la falta de referentes solidos y consolidados.

- Desmotivacion, causada por la falta de los resultados esperados o deseados



QUE DRIVERS PUEDE ACTIVAR LA COM INTERNA EN ESTE CONTEXTO PARA
CONECTAR A LAS PERSONAS CON EL PROPOSITO...

CERCANIA g]%

COMPRENSION 898 « Fomentar la escucha para compartir
- Entender el contexto global y corporativo. inquietudes.

» Poner en practica todo lo aprendido sobre
herramientas colaborativas y teletrabajo

» Afrontar la realidad de forma realista.

« Ayudar a encajar el nuevo entorno personal y
profesional para recuperar objetivos de la
organizacion

compafiia 8

Seguir manteniendo la conexién con los
equipos en cada momento de la
desescalada

» Aprovechar el impacto audiovisual y la
agilidad de la comunicacion.

\'I

CONFIANZA
» Facilitar la gestion del conocimiento

» Reforzar la seguridad en la compafia

» Celebrar éxitos y reconocerlos. transmitiendo transparencia.

« Seguir potenciando la Comunicacion
transversal

* Potenciar el sentido de unidad.



LAS CLAVES

AGILIDAD, INMEDIATEZ
y FLEXIBILIDAD

LIDERAZGO Y COM
INTERPERSONAL

EMPATIA, ESCUCHA 'Yy
RECONOCIMIENTO
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PORQUE EL PLAN DE COMUNICACION INTERNA ES

AHORA "
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¢, QUE HEMOS APRENDIDO?

PREVISION
Cada crisis 0 emergencia tiene sus circunstancias particulares pero
cuanto mas nos preparemos para ellas menos nos impactara,

COLABORACION
La colaboracion entre instituciones, mas alla de intercambio de
conocimiento cientifico, es fundamental para adelantarnos.

FLEXIBILIDAD
Las herramientas de comunicacion que permiten diferentes formatos
nos ayudaran a comunicar de forma mas agil

CERCANIA/PERSONALIZACION
A todos nos afecta la crisis pero no nos preocupa lo mismo. Necesitamos
segmentar mensajes

LAS PERSONAS CONFIAN EN LAS PERSONAS

Tenemos que sensibilizara a los los lideres y referentes con su funcion
fundamental en la gestion de personas y fortalecer sus habilidades de
comunicacion.

LA COMUNICACION INTERNA NO ES UN NICE TO HAVE EN
LA GESTION DE PERSONAS jES UN MUST TO HAVE!




ERES/
REESTRUCTURACIONES

UN MENSAJE
DIFICIL

INTEGRACION

URGENCIA
DE CAMBIO

OTROS MOMENTOS CRITICOS QUE DEBEMOS GESTIONAR DESDE COMUNICACION INTERNA

NOTICIA ADVERSA/
CRISIS
REPUTACIONAL

TRASLADO
DE SEDE
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RELACIONES LABORALES

Protestas en el hospital del Aljarafe por cambios "unilaterales” de as co. .. \ 'f | Yy

IRECTO La incidencia del coronavirus baja de 300 en Espafia tras mas de mes y medio por encima &

= EL PAiS MADRID F( | SUSCRIBETE @ INICIAR SESION ﬂ Ciudades
D

LA CRISIS DEL CORONAVIRUS >

Sanitarios de hospitales publicos protestan contra el Protestas en el hospital del Aljarafe por
traslado de personal al Isabel Zendal cambios "unilaterales” de las

La Comunidad ha abierto el plazo para que el personal solicite su traslado temporal voluntario

condiciones laborales

20M EP NOTICIA 2711.2020 - 18:08H f y Q

El hospital del Aljarafe, ubicado en Bormujos (Sevilla) y gestionado por un consorcio conformado por la orden de San Juan
de Dios y el Servicio Andaluz de Salud (SAS), ha acogido este viernes una concentracion sindical para denunciar los "graves
incumplimientos” de derechos laborales por parte del a direccion gerencia del centro.

R S ——— g G5 DE 20MINUTOS

Y BRAVO, FERNANDO - FORMULA 1Y
’a ) FERNANDO ALONSO

p ¢Hay que mostrar en television
i imagenes del accidente de

ﬁ ﬁ ﬁ Grosjean?




GESTION

Europa Mundo Business Deportes Cultura Sci-tech Viaje Video = Programas ¥ P‘ L IC |Z] Directo
° P P ) g =

ESPANA

El escandalo del protocolo que evité el colapso sanitario
en Madrid amenaza al Gobierno autonémico

B Euronews en espafiol + Ultima actualizacién: 09/06/2020

Wildlife Photography Awards offer a ra
glimpse of Siberian tigers

Ad by euronews




TALENTO / REL. LABORALES

Espafiav Internacionalv Economiav Sociedad Madridv Familiav Opinionv Deportesv Gentev Culturav Ciencia Historia Viajarv Playv Bienestarv Mas =

Médicos sin MIR recién licenciados ejerceran como
especialistas

o El Ministerio de Sanidad permite contratar a graduados como Médicos de Familia durante la pandemia

Publicidad > X
I WY

Concentracion a las puertas de un centro de salud de Alicante en defensa de la Atencion Primaria




ESPACIO DE TRABAJO

c;a%%l:l LA CRISIS DEL CORONAVIRUS > ‘ RAZW
g Once bajas por covid-19 en la centralita de ambulancias
#= de la Comunidad de Madrid £ )

SSIFF
El virus se cuela en la oficina donde se reciben llamadas, clave en la gestion de la crisis sanitaria

VOLVER A
EMPEZAR

msE .-

wa FECI KA BE
PHYLULDASEEO YD

A REEAMADABIRECTORA OF
LALDAMA
DE HIBRRO
YWHMAMMA MIA!

DE HIERRO
rMAMMA MIA!

40eDICIEMBRE
soLo EN CINES

40eDICIEMBRE
EN CINES




OTROS MOMENTOS CRITICOS QUE DEBEMOS GESSTIONAR DESDE COMUNICACION INTERNA

Debemos tenerlos en cuenta en los escenarios previstos en nuestro manual de crisis y actualizarlo con los
aprendizajes y evoluciones de la comunicacion.

EL MANUAL DE CRISIS EN COMUNICACION:
IMPRESCINDIBLE

] [o] ]

CONTIENE LAS
PRINCIPALES
ACTIVIDADES

UNA HOJA DE ESTABLECE LOS
RUTA PRINCIPALES

DINAMICA MECANISMOS DE .
RESPUESTA ANTES Y DESPUES

DE QUE OCURRA
UNA CRISIS



MOMENTOS QUE ATRAVIESE LA PERSONA EN MOMENTOS DE CRISIS NUEVAS PERSPECTIVAS

Comunicacioén interna para
LA CONTINUIDAD DE LA
ORGANIZACION

EXTRANEZA

Comunicacion interna al
servicio de la PREVENCION
Protocolos

INCERTIDUMBRE

Comunicacion interna para la
GENERACION DE CONFIANZA y
RECUPERACION DE LA ACTIVIDAD
Mensajes de vision de futuro
DESORIENTACION
Comunicacion Interna para la
ADAPTACION OPERATIVA
Mensajes Racionales

DEPRESION

ADAPTACION Comunicacion interna para
Comunicacién interna para SRR R AL ETRL
mantener la CONEXION Apoyo p.5|c_olog|co y
Transparencia y veracidad reconocimiento

Mensajes emocionales




Los empleados se acordaran de lo

gue sintieron, de como fueron

tratados por la empresa.




scuchar y conectar con las

expectativas de los publicos internos.







Tener en cuenta las diferentes realidades:
Expectativas
Necesidades

Tiempos
Contactos con otros stakeholders




Sera facil informar

sobre lo que a la gente
le interesa. A veces, lo
dificil es informar sobre

lo que realmente
necesitan las personas.




Aprender de la experiencia y estar siempre preparados es
la mejor “defensa’

In corporar a nuestro plan de crisis experiencias y

aprendizajes continuamente, nos ayudaria a ser mas
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. . e :‘n‘ 5 : it
Romper silos: esta situacion nos |guala.‘
Romper las fronteras de las distintas areas para trabajar %
- ~~_colaborativamente y alineados. €_

Compartir buenas practicas




Dar significado y valor
al trabajo de las personas
por el valor que aportan a la sociedad.




FUNCIONES DE COMUNICACION EN MOMENTOS DE CRISIS

Generar un marco de
certeza razonable

>
V,’/
_ Posicionar a los WP
Articular un ideres como Minimizar la
Facilitar una sistematica mensaje coherente, referentes INCERTIDUMBRE
rigurosa de ClI, para transparente y internos
evitar distorsiones responsable en

tiempo y forma

. Mantener
\ la CONFIANZA



ATRIBUTOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN MOMENTOS DE CRISIS

ALINEADA
CON EL
PROPOSITO Y
OBJETIVOS DE
NEGOCIO

INCLUSIVA

Adaptada a la
realidad y a todos
los perfiles
organizacionales

Que escucha P ~ e Mismo foco
s “
/ \
/ \
A"
@
: UNA ‘I
|  COMUNICACION |
\ UE INTEGRA Y !/
REALISTAY ©® Q FOR ONE TEAM
CONFIABLE GENERA
N CONFIANZA Que cohesione a las
b . P d personas
Marco de certeza ~ e

razonable
Que Proyecte futuro y
motive a la adhesion



COMO ADAPTAR NUESTRO SISTEMA DE Medicion v escucha
COMUNICACION INTERNA PARA tivay contnus
GESTIONAR LA CRISIS

Impulsar el sentimiento de
pertenencia

Nuevas palancas de engagement a reforzar
Cultura comun

Estrategia y
Plan para la Cl HOY

Qué y como impulsamos el negocio

Liderazgo
Referentes y sponsor

Relato y propdsito
Por qué y para qué

Adaptacion de canales y formatos
Para que todos estén conectados

Escucha y co-

creacion
Entender y sentirse parte

7" I N DN N N

Empatia Alineamient Reconexién —Impulso  Recyperacion Cohesion  Impacto
0 ejemplar



ESCUCHAR PARA COMPRENDER

Repasemos nuestro mapa de publicos internos para comprender su sensibilidad ante la crisis: Qué les preocupa y qué
necesitan saber. Serd responsabilidad de comunicacién interna adaptar el sistema de comunicacidn interna para que todos
estén conectados.

n o o (Q 09 e o_0
\ 4 -
—1 . a\ad %
EEE dib ) ot a C )
Directores y Colaboradores afectados Key Talent Comité de Empresa  Grupo global

managers + no afectados

e_0
o
2t
Accionistas/Empresa
familiar

~N

J

[ R 7Y

Sindicatos

D

Medios Redes Sociales Sociedad / Entorno Accionistas

Entidades del
territorio

Administracion
nacional y local

=

Bancos

k4 %

Cadenade Proveedores / Partners

Clientes

valor




ADAPTACION DE CANALES Y FORMATOS

OBJETIVOS:

- Agilidad
- Flexibilidad
- Alcance

Modelo de Cascada:

Creamos una sistematica de
comunicacion jerarquica, que
aproveche al maximo el potencial
del dialogo y el feedback.
Formalizamos otros espacios de
@ comunicacion virtuales que
m propicien el intercambio de ideas y
conocimiento.

Generamos un mapping para
redefinir los canales, propiciando la
interaccion de todas las areas.
Establecemos un plan de
contenidos relevante para el
empleado y la compainia.

i

Comunicaci
on cara a

Canales
cara

Desarrollaremos formatos Formatos Fijamos un tono y estilo
agiles en los que tengan propio que transmita

cabida la creatividad para Q rigor, cercaniay
potenciar el impacto. confianza.







CRISIS? WHAT CRISIS? ?
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Frank Sinatra

My Way
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es l.r Pr ium @ Your Top Songs 2018 + 2018 en resumen

Listas de éxitos

1.ESCUCHARPARA
ENTENDER

Avisolegal Privacided Cockies © 2018 Spotify AB  Espatiol



e Spotify Premium (®) Your Top Songs 2018 « 2018 en resumen

Listas de éxitos

2.VER PARA
CONECTAR

Aviso legal Privecidad Cockles © 20w



e Spotify Premium (®) Your Top Songs 2018 « 2018 en resumen

Listas de éxitos

3.SENTIRPARA
ALINEAR

v 3 7 & Tl Avisolegal Privacidad Cockles © 2018 Spotify AB  Espatiel




e Spotify Premium (®) Your Top Songs 2018 « 2018 en resumen

Listas de éxitos

4. HABLAR PARA
MOTIVAR

v ’ Avisolegal Privacided Coockies © 2018 Spotify A Espatel




é Spotify Premium @ Your Top Songs 2018 « 2018 en resumen

Listas de éxitos

5. OLFATEARPARA
CONTINUAR

Avisolegal Privacidad Cockles © 2018 Spotify AB  Espatel






THANKS.
misterhello.com



SECUENCIA DE ACTUACION DESDE COMUNICACION INTERNA

©

CONFIANZA

Consolidacién de
relaciones y entornos

SOSTENIBILIDAD

Refuerzo de los mensajes
clave y actuaciones ad hoc
en los momentos de mayor

presion.
APOYO A LA PAZ
SOCIALY LA
NEGOCIACION
conseguir una actitud de
aceptacién de proceso.
APOYO A LA EJE RACIONAL
GESTION Manejar el nivel y el tono
Sensibilizacién, de la comunicacién interna
capacitacion y y sus acciones.
entrenamiento EJE EMOCIONAL
PLAN DE COM. directivo.
INTERNA, Ejecucidn de la cascada
EXTERNA Y de los me,nsajesg/
portavocia cuando sea
DIGITAL necesario.
RELATO ALINEADOS E
T et INTEGRADOS |FaC|II|tar la conexidn de
: as areas. s
mensajes clave. Fases de despliegue, hitos
REtiiciealdSidistugso SRS (els Coordinacién del comité
publicos.

de crisis.



MODELO DE ACTUACION: PRINCIPALES MOMENTOS

PLANIDICACION
DE
COMUNICACION

INTERNA

EN EL PRIMER
IMPACTO

Elaboracidn de Kits de
Comunicacion (Direccién General,
Comité de Direccidn, Direccion
RRHH (especifico), area de
Operaciones, area Comercial,
Atencion Cliente, Compras, Key
people...)

Training de mensajes claves y
Q&A para el Comité de Direccion
y portavoces internos / externos.
Preparacion de comunicacion a
Comité/s de Empresa (afectados
y no afectados)

Asegurar que el mapping de
canales garantiza el alcance a
todos los publicos y canales

HITOS
RELEVANTES

En base a estrategia legal.
Comunicacion proactiva a Comité
de Empresa afectado y resto.

Comunicacion proactiva oral a
directores, managers, publicos
afectados y no afectados.

Atencion a key talent identificado.
Es un momento clave de
fidelizacion y puesta en juego de
su preminencia entre los
compafieros.

Si se precisa de negociaciones con
los representantes de los
trabajadores
A

Inicio de
negociaciones

Comunicacioén proactiva con la
mesa negociadora y con los
managers y jefes de equipo.

A valorar, segln estrategia legal,
la comunicacion a resto de
publicos internos de los pasos
previstos, calendarios...

Cierre de
negociaciones

En funcidn de la estrategia legal.

Comunicacidén a managers y jefes de
equipo. Comunicacion personalizada

a afectados, segun el momento y
acuerdo con mesa negociadora.

Comunicacion al resto de publicos

internos desde la perspectiva de la

continuidad y la coherencia con el
ADN institucional.

PROYECCION

Una vez finalizado el proceso
resultante de las
negocioaciones, se
comunicara de forma
proactiva a directivos y
managers.

Comunicacion personalizada
a areas o departamentos
afectados

Plan de comunicacién
Confianza



MODELO DE ACTUACION: CLAVES DEL ABORDAJE
EMPLEADOS/ COLABORADORES

Disponer de un mapa de percepciones: debilidades, fortalezas y expectativas desde la direccidon
Aterrizar y disefiar los mensajes enfocados y adaptados a cada area

Comunicar todo el plan disefiado en primicia a los agentes clave

Disefiar un programa de alternativas segun las percepciones del estado emocional de las personas
Establecer un momento de arranque de la comunicacion marco, global y significativo.

Construir un modelo de cascada que garantice el despliegue interpersonal del mensaje garantizando
una bajada horizontal por capas organizativas evitando detorsiones en la comunicacion

Establecer un canal directo de comunicacion entre los responsables de equipo y el comité de crisis
Recoger el feedback que se va generando a fin de ir enriqueciendo el argumentario
Apoyo continuo a los jefes de equipo para la respuesta a preguntas y situaciones dificiles

Reconocer y agradecer los logros




MODELO DE ACTUACION: CLAVES DEL ABORDAJE
MANDOS INTERMEDIOS / RESPONSABLES DE EQUIPO

» Los lideres seran los facilitadores e impulsores de nuestro plan. Llamados a generar confianza en sus
equipos, sirviendo como reflejo de una actitud.

» Actualizar o dotar a los jefes de seccion de los conocimientos y herramientas necesarias para la
comunicacion interpersonal eficaz en el momento actual.

« Contenidos
« Ejemplos o referencias
« Compartir aprendizajes

« Acompafamiento en la cascada y preparacion de mensajes ( sesiones de capacitacion para preparar
reuniones y recoger feedback)










