
Introducción a la                                       
comunicación de crisis

Conceptos básicos y líneas de actuación



Percepciones que una empresa, entidad u 
organismo puede proyectar por medio de sus 
actuaciones hacia los grupos con los que se 

relaciona. 

La reputación está representada en la reacción 
emocional  (buena, mala, débil o fuerte) de 

empleados, asociados, simpatizantes y del público 
en general.

Reputación corporativa
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Actuaciones que mejoran la reputación corporativa

-  Campañas de relaciones públicas y comunicación enfocadas a 
elevar la reputación de la compañía.

-  Programas de servicio al ciudadano y/o usuario como clave para 
fidelizar clientes y/o simpatizantes.

-  Sistemas de autocontrol para supervisar las actividades de 
miembros, empleados o directivos por sus posibles efectos en la 
reputación de la organización.

-  Acciones que promuevan la responsabilidad social.
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Percepción pública de la organización

-  Proximidad. 

-  Presencia en los medios.

-  Credibilidad de la organización.

-  Transparencia comunicativa.

-  Nacionalidad de la compañía.

-  Experiencias anteriores propias y ajenas.
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Suceso grave y decisivo en la vida de una compañía, institución y/o 
sector, con consecuencias imprevisibles e importantes que puedan 
afectar a:

Seguridad de los consumidores.

Seguridad de la comunidad.

Calidad de productos y servicios.

Procesos productivos.

Medio ambiente.

Imagen de marca.

Confianza y credibilidad.

Mercado.

¿Qué es una crisis?
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1º Aparece por sorpresa.

2º Afecta a públicos internos y externos.

3º Atrae la atención pública y mediática sobre la organización y/o 
el   sector.

4º Compromete la imagen, la credibilidad y la reputación de la 
organización y/o sector.

Características de una crisis
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Aceptar y prever que puede 
suceder cualquier cosa

Regla de oro de la comunicación de crisis
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Producto
Adulteración

Falsificación

Corporativ
a

Mala gestión

Credibilidad  
cuestionada    
                       
 

Transporte
s

Accidentes

Interrupción 
del servicio

Sanitaria
Epidemia

Error médico

Tipos de crisis 1

triadacomunicacion.com



Procesos
Incendios

Explosiones

Personal
Huelgas

Sabotajes

Sociopolítica
Manifestaciones

Demandas 
sociales

Medioambiental
Contaminación

Alteración de espacios 
protegidos

Tipos de crisis 2
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 Si puede haber un incidente, puede haber una 
crisis, pero también puede producirse una crisis 
por:

-  Percepciones.

-  Rumores.

-  Opiniones.

Una crisis es más probable que un incidente
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INMEDIAT
O

Empleados, simpatizantes, 
asociados, familiares…

CERCANO
Autoridades locales, organizaciones 
similares…

LEJANO
Medios de comunicación, autoridades 
autonómicas y/o nacionales, líderes 
de opinión…

El entorno ante una crisis
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Culpabilidad / Responsabilidad

Campañas contrarias

Manipulación y ocultismo

Incapacidad de control interno

Falsas historias

Mecanismos de reacción de la opinión pública
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1º Reconocer que se pueden sufrir problemas 
generadores de crisis y preparar un plan.

2º Tener credibilidad.

3º Preparación del personal.

4º Un plan de gestión de crisis.

Aspectos básicos para la gestión de una crisis
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a) Porque puede afectar a cualquier empresa, 
organización y sector.

b) Porque hay razones morales para ello.

c) Porque las crisis pueden gestionarse.

d) Porque se pueden adoptar medidas 
preventivas.

e) Porque hay razones personales para ello.

¿Por qué un plan de crisis?
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- ¿Qué pasaría si…?

- ¿Qué se debe hacer ahora…?

- ¿Con qué herramientas cuento…?

Bases para la preparación de un plan de crisis

triadacomunicacion.com



- Actuar en los primeros momentos.

- Minimizar los daños a la reputación 
depende de una preparada y rápida 
actuación. Reacción.

El factor tiempo
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 Proactiva. La organización asume la 
iniciativa de informar.

 Reactiva. La organización informa a 
quienes lo solicitan y el momento 
adecuado para no aumentar la 
importancia del suceso.

Estrategias
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Investigación: estudio y análisis del ámbito 
de actuación de la organización o entidad, 
sector y auditoria.

Desarrollo: disponibilidad de herramientas 
(plan comunicación de crisis, manual, 
formación…).

Innovación: desarrollo de una web de crisis, 
mensajes sms, web 2.0.

La gestión de una crisis es un proceso de I+D+i
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Información
- Controlar el flujo informativo.

- Evitar rumores e interpretaciones contradictorias.

- Hablar con una sola voz.

- Equipo de crisis formado y entrenado.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 1
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Equipo
- Liberar al equipo de crisis de sus responsabilidades diarias.

- Asignar funciones a cada miembro del equipo.

- Otorgar al equipo poder en la toma de decisiones, desde el 
punto de vista de la comunicación.

- Sólo el equipo y únicamente el equipo, es el encargado de 
gestionar todo lo relacionado con la crisis.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 2
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Implicaciones
- Prever la evolución a corto y medio plazo.

- Identificar los elementos clave de la crisis.

- Preparar argumentario.

- Analizar la percepción de los públicos afectados.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 3
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Concesiones
- Demuestran honestidad, responsabilidad y 
contribuyen a disminuir los efectos de la crisis.

- Realizadas a corto plazo para seguir la estrategia 
adoptada. 

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 4
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Evitar agresividad
- Recuperar la confianza pública a través de la 
ausencia de conductas agresivas que incrementen 
la sensación de culpabilidad y/o incompetencia.

- Comprender el punto de vista de los otros.

- Evitar el argumento “nos tienen manía”.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 5
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Prepararse para lo peor
- Evitar buscar falsas soluciones o esperar que el tiempo u 
otros sucesos cambien la situación.

- Prepararse para cualquier escenario.

- Comprobar la estrategia adecuada para cada escenario.

- Preparar la dinámica de la crisis.

- Identificar, preparar y adelantarse a cada una de las fases de 
la crisis.

Aspectos esenciales para la gestión de 
una crisis 6

triadacomunicacion.com



Fuentes informativas
- Evitar actuaciones basadas en informaciones relacionadas 
con rumores o intereses personales.

- Disponer de varias fuentes de información y de opinión.

- Mantener la capacidad de análisis y de crítica por encima de 
la tensión.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 7
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Medios de comunicación
- Aunque cada crisis es diferente, los medios siempre actúan 
igual.

- Ayudarles a que completen su información sin que necesiten 
hacer averiguaciones.

- Darles información, pero marcando nosotros la agenda y los 
tiempos dentro de lo posible.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 8
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Preparación
- Portavoz preparado para contestar sobre el “qué”,  el “por 
qué” y especialmente para responder a “lo que se está 
haciendo”.

- Ser consciente de que a las dos primeras cuestiones será más 
difícil contestar de manera clara o amplia, mientras que a la 
tercera siempre será más fácil.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 9

triadacomunicacion.com



Portavoz
- Un único portavoz para toda la crisis.

- Conocer el funcionamiento de los medios de comunicación.

- Dar continuidad y coherencia a los mensajes.

- Debe transmitir fiabilidad y sobriedad.

- Total disponibilidad.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 10
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Comportamiento
- Evitar mostrarse a la defensiva.

- Eludir responsabilidades.

- Tener en cuenta que la organización está en el punto de mira 
de opinión pública.

Aspectos esenciales para la gestión de una crisis 11
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