PROTOCOLO DE COMUNICACION
PARA SITUACIONES DE CRISIS

Una crisis es cualquier incidente que fije la atenciéon mediatica sobre
NH Hotel Group y pueda ser potencialmente perjudicial para la reputacion

NIVELES Y EVALUACION DE UNA CRISIS

S| TIENES ALGUNA DUDA

SOBRE LA GRAVEDAD DE LA CRISIS,
CONSULTA SIEMPRE AL

SIGUIENTE NIVEL DE NOTIFICACION

GESTION DE CRISIS & FLUJO DE NOTIFICACION

NH | HOTEL GROUP

PART OF Ml NOR

HOTELS

NIVEL BAJO

Incidente con bajo impacto en el negocio de NH Hotel
Group con potencial para generar cobertura mediatica
adversa, como accidentes menores, fallos menores de
mantenimiento... en definitiva, incidencias que pueden
ser gestionadas por el Hotel.
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Hotel Director

tales como errores de sistema o de
las comunicaciones que afecte a los huéspedes, cortes
de energia y otros fallos importantes de
mantenimiento...
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Incidentes, como graves problems de reservas,
reclamaciones de huéspedes importantes, difusién de
informacién confidencial, robos, escandalos que afectan

a los huéspedes o al personal... Son incidencias que dafnan
la reputacion de NH Hotel Group.

NIVEL criTico 1\ A\ A\ A

Incluye un accidente, incendio, explosién, incidente que
involucre muerte o lesiones a huéspedes o personal,
suicidio, amenaza de terrorismo, intoxicacién alimentaria...
Incidencias que daian la reputacién de NHHG.
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Sé agradable, expresa preocupacion por los involucrados
Simplifica cualquier comentario que hagas

AseguUrate de que los mensajes clave se comunican

Sé consciente de la audiencia, estas hablando en publico
Evita el término “sin comentarios”

“Off the record”- no existirad este tipo de contestaciéon

No compartas ni envies informacion restringida, confidencial o
interna a través de medios no autorizados

DON,T ® Nunca mientas

® No especules sobre las causas del incidente o posibles

culpables
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No especules sobre la reanudacién de la operativa normal del
Hotel

Nadie, excepto el portavoz autorizado y
dependiendo del nivel de crisis, puede
hablar con los medios de comunicacién o
cualquier tercero sobre el incidente.

Es imperativo que los miembros del
personal no hablen con los medios de
comunicacion ni con ningun tercero, por
muy bien informados que puedan
considerarse.

INFO. CONTACTO

*Los nombres y
numeros de teléfono de
los responsable seran
cumplimentados por el
Director de cada Hotel
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Puedes encontrar el doc en: BEST PRACTICES & REMINDER Communication protocol for crisis situations en nuestro Portal de la Intranet Corporativa
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