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Entregar informacion oportuna y clara en momentos
de incertidumbre

Frente a una situacidn de crisis es fundamental que los mensajes en las redes
sociales transmitan transparencia, proactividad, simpleza, humildad y
empatia con los afectados. Esto fue lo que hizo United Airlines cuando el 8 de
julio de 2015, producto de una falla en el sistema informatico de la empresa, todos
los vuelos de la aerolinea quedaron en tierra*

Antes de que ocurriera el incidente, la
compaiia recibia, en promedio, 1.736
menciones diarias en Twitter. El dia del
suceso esta cifra creci exponencialmente
y alcanzo las 14.300 menciones

United
Airlines

£Como manejd la crisis el equipo a cargo de las redes sociales?

@ A

Una de las primeras medidas Rapidamente, la aerolinea
fue paralizar todos los transparento lo ocurrido, y
mensajes de marketing en reconocio el error con
linea programados humildad
Entregd informacion La compaiiia contestd
relevante y oportuna durante cada uno de los mensajes en
toda la crisis, ofreciendo linea, de forma amigable y
soluciones a los afectados ofreciendo ayuda

United Airlines acerto con el tono correcto en la crisis y se hizo cargo de
cada interpelacion que recibio en las redes sociales por lo sucedido. La
compania entendio con prontitud lo que se esperaba de ella en una
situacion de incertidumbre y actuc conforme a esas expectativas

Novedades del centro

El Poder del Click: Desafios de las
organizaciones en la era digital

En el mundo globalizado, la modalidad online
se ha transformado en una nueva forma de
relacionamiento, lo que ha implicado un gran
desafio para las empresas. De esta manera,
obtener y mantener la confianza de las
personas seréa la clave del éxito y dénde se
fundara el verdadero poder del click.

Ediciones EIl Mercurio

Disponible en librerias, Amazon y Google
Play.

Para comprar el libro en formato eBook, haga
click en uno de los siguientes links: Amazon o
e Google Play

Nuevo Pacto Social: {Qué se
espera de la empresa?

OCIAL

¢Qué se esperade Estudio que analiza las percepciones de los
lasempresas? trabajadores con respecto al rol social que
cumplen las empresas, antes y después del
18-0, identificando propuestas concretas
para las companias.

Para ir al informe haga click en el siguiente
link ver informe

“Empresas y Covid-19: ;Como
estan gestionando la pandemia?”

TEMA DE

Informe realizado junto al Centro de Etica

EMPRESASY, Empresarial del ESE Business School, que
(E:g'l\'l;!&DN-ﬁ. ¢COMO ahonda en la percepcion de los

colaboradores sobre la forma en que las
GESTIONANDO LA " . i
PANDEMIA? empresas estdn gestionando la crisis

sanitaria, identificando a partir de esto
algunas recomendaciones.

Para ir al informe haga click en el siguiente
link: Ver Informe

“¢ Como estan gestionando las

empresas su reputacion en el
espacio digital?"

:Como estan

gestionando las

Estudio que busca analizar cémo gestionan

las grandes empresas su reputacién en las

redes sociales e identificar los principales

desafios en esta materia.

Para ir al informe haga click en el siguiente
link: Ver Informe
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