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Situaciones sorpresivas

Impactan sobrevivencia



Error #1:  No diferenciar los 

Issues de las crisis



Issues - tiempo para planificar estrategias múltiples, neutralizar y minimizar. 

Crisis- las acciones deben ser inmediatas.  ¡Se tiene que correr ahora!.



En un issue se tienen todos los datos necesarios; en la crisis, no.



La duración de las crisis es relativamente corta: horas o días.

Los issues duran más: meses o hasta años.



Crisis:  impacto severo inmediato

Issues: impactos pueden ser neutralizados o minimizados a través del tiempo



Crisis: Alta intensidad, 24/7

Issues: Intensidad media, puede trabajarse en horas laborables



Crisis: manejo reactivo

Issues: manejo proactivo



Error # 2: No planes preventivos









Escenarios
potenciales

Públicos
Efectos y 
canales de 

información

Equipo crisis 
y contactos

Portavoz
Declaraciones
Preliminares

Centro de 
Mando

Ensayos

Los Planes Preventivos



Identifique crisis potenciales



Identifique a quién le afecta



Efecto y canales de comunicación



Equipo de crisis y contactos



Seleccione y entrene al portavoz



Prepare declaraciones preliminares



Seleccione Centro de Mando





Error # 3: tardarse en contestar



Dígalo y rápido, evite rumores e información errónea.

Sea usted la fuente responsable y transparente.



“No News, good news” ,“sin comentarios” o “no podemos hablar sin todos los hechos” no son 

aceptables; generan desconfianza, falta de sensibilidad y transmite que se esconde algo. 
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Error # 4: ser genérico



¡Cómo que no tiene nada de información?!

Decir cosas que son obvias. – es como no decir nada. Sea transparente y dé información frecuentemente.  
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Error # 5: evadir responsabilidad



Asuma responsabilidad: si erró, pida excusas; si no, dígalo también.

No mienta, diga la verdad. 



Error # 5: tratar a los periodistas 

como si fueran enemigos





Error # 7: hablar de más por 

dejarse presionar



Error # : olvidar la empatía
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Error # 9: no comunicar plan de acción
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Error # 10: esconder a la alta gerencia





Error # 11: que el portavoz sea el abogado



Existen dos tribunales: el de Justicia y el del Pueblo. ¡Hay que aparecer en ambos!

El buen ejecutivo balancea entre el abogado, consejero legal y el de comunicaciones.



Error # 12: olvidarse de los medios 

sociales o no saber usarlos





Monitoree los medios sociales, son un espejo de la opinión pública. 



Error # 13: ponerse a la defensiva



Error # 14: lenguaje demasiado técnico



Error # 15: roles no definidos



 Comunicación sencilla, rápida y 

frecuente

 Con todos los públicos afectados o 

interesados

 Multimedial y multicanal

 Ciclo completo- suceso, plan 

correctivo, resultado

 Transparente, empática y responsable

https://www.levitt-safety.com/tc/crisis-management/

