
Manejo de Cris is  en 

Relaciones  Públicas

Las crisis en relaciones públicas representan
momentos críticos que pueden definir el futuro de
una organización. Este desafío requiere una gestión
estratégica, planificada y oportuna para proteger la
reputación y la integridad institucional.
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Naturaleza de las  Cris is  en RRPP

Definic ión

Evento significativo, a menudo 
inesperado, que pone en riesgo 
la integridad y reputación de una 
organización. Puede derivarse de 
factores internos (errores 
humanos, problemas operativos) 
o externos (desastres naturales, 
cambios regulatorios).

Impacto

Afecta la percepción pública, la 
confianza de los stakeholders y 
puede tener consecuencias 
financieras y operativas 
significativas para la 
organización.

Caracterís ticas

Suelen desarrollarse rápidamente, generan alta presión 
mediática y requieren respuestas inmediatas y bien 
coordinadas para minimizar daños.



Tipos  de Cris is

Cris is  Operativas

Fallos en los procesos internos que 
afectan las operaciones normales de 

la organización.

Cris is  de Reputación

Ataques a la imagen o credibilidad 
que comprometen la confianza 
pública.

Cris is  F inancieras

Pérdidas económicas significativas 
o problemas de liquidez que 
amenazan la estabilidad.

Cris is  de Seguridad y Salud

Amenazas físicas o sanitarias para 
empleados o clientes.

Cris is  Sociales  o É ticas

Conflictos relacionados con 
prácticas empresariales 

cuestionables o controversias 
sociales.



Fas es  del Manejo de Cris is

Prevención y Preparación

Identificación de vulnerabilidades y desarrollo de 
planes preventivos.

Creación de protocolos, formación de equipos y 
realización de simulacros.

Activación del Comité de crisis. 

Respues ta

Activación del plan y comunicación efectiva
durante la crisis.

Recuperación

Evaluación post-crisis y reconstrucción de la reputación.



Prevención y Preparación

Anális is  de Vulnerabilidad

Identificación sistemática de posibles escenarios de 
crisis que podrían afectar a la organización, 
evaluando su probabilidad e impacto potencial.

Plan de Cris is

Desarrollo de un plan estructurado con protocolos 
claros, asignación de responsabilidades y 
procedimientos de activación específicos.

Simulacros  y E ntrenamientos

Prácticas regulares para preparar al equipo ante 
diferentes escenarios, mejorando la capacidad de 
respuesta y coordinación.



Comité de Cris is

Dirección General

Toma decisiones críticas y autoriza recursos

Relaciones  Públicas

Gestiona mensajes y relaciones con medios

Asuntos  Legales

Maneja implicaciones legales y regulatorias

Operaciones  y RRHH

Coordina acciones internas y mitigación de riesgos

Tecnología

Protege y restaura sistemas críticos



Cas os  Exitos os  de Comités  de Cris is

J ohns on & J ohns on (1 982)

El comité de crisis lideró una 
respuesta rápida y transparente al 
retiro masivo de cápsulas de Tylenol 
tras los casos de envenenamiento. 
Esta decisión fue clave para restaurar 
la confianza del público y se considera 
un ejemplo clásico de gestión exitosa 
de crisis.

Toyota (201 0)

Toyota enfrentó una crisis 
significativa debido a problemas con 
los aceleradores de sus vehículos. Su 
comité de crisis trabajó intensamente 
para coordinar la respuesta global, 
incluyendo el retiro de millones de 
autos y campañas para recuperar la 
confianza.

Airbnb (2020)

Durante la pandemia, Airbnb 
formó un comité de crisis para 
proteger a anfitriones y clientes, 
introduciendo políticas de 
reembolso y nuevas normas de 
limpieza para adaptarse 
rápidamente a la situación.



Fase de Respues ta

Activación del Plan de Cris is

Implementación inmediata de las 
medidas predefinidas, convocando 
al comité de crisis y asignando 
recursos necesarios para abordar 
la situación. Esta fase inicial es 
crucial para establecer el control y 
evitar la escalada del problema.

Comunicación Transparente

Emisión de mensajes claros y 
coherentes para reducir la 
incertidumbre, tanto a nivel 
interno como externo. La 
transparencia genera confianza 
incluso en momentos difíciles y 
ayuda a controlar rumores e 
información errónea.

Ges tión de los  Medios

Uso efectivo de los canales de 
comunicación para controlar la 
narrativa, proporcionando 
información actualizada y 
respondiendo a consultas de 
manera oportuna y profesional.



Fase de Recuperación

Evaluación Post-Crisis

Análisis detallado de lo sucedido 
para identificar fortalezas y 
debilidades en la respuesta

Reconstrucción de 

Reputación

Implementación de estrategias 
para restaurar la confianza 
pública y la imagen corporativa

Lecciones Aprendidas

Documentación de aprendizajes 
y ajustes al plan de crisis 
basados en la experiencia

Mejora Continua

Actualización de protocolos y 
fortalecimiento de áreas 
vulnerables identificadas



E s trategias  de Comunicación en Cris is

Comunicación Interna

Información constante y clara a empleados para 
alinear mensajes y mantener la cohesión 
organizacional. Los colaboradores deben ser los 
primeros informados para convertirse en 
embajadores de la organización.

• Reuniones informativas regulares

• Comunicados internos oficiales

• Canales de feedback y preguntas

Comunicación Externa

Transmisión rápida y precisa de información a 
medios, clientes y otros stakeholders para controlar 
la narrativa y minimizar especulaciones.

• Comunicados de prensa oficiales

• Actualizaciones en redes sociales

• Atención directa a consultas

• Conferencias de prensa estratégicas



Mensajes Clave en Situaciones de Crisis

Claridad y Consistencia

Los mensajes deben ser claros, concisos y coherentes en todos 
los canales y portavoces. La consistencia refuerza la posición 
de la organización y evita confusiones que podrían agravar la 
crisis.

Empatía y Responsabilidad

Mostrar comprensión hacia los afectados y asumir 
responsabilidad cuando sea necesario. La empatía humaniza a 
la organización y facilita la conexión emocional con los públicos 
clave.

Enfoque en Soluciones

Comunicar no solo el problema sino también las acciones 
concretas que se están tomando para resolverlo y prevenir 
situaciones similares en el futuro.

Transparencia Estratégica

Compartir información veraz y oportuna, evitando 
especulaciones y reconociendo cuando no se tienen todas las 
respuestas pero se está trabajando para obtenerlas.



Uso de Portavoces

Media Training

Preparación intensiva de voceros para enfrentar a la prensa

Coherencia en Mensajes

Mantener una narrativa unificada entre todos los portavoces

Selección Estratégica

Elegir portavoces según la naturaleza de la crisis y audiencia

Los portavoces son la cara visible de la organización durante una crisis. Su capacidad para transmitir 
mensajes con credibilidad, empatía y profesionalismo puede marcar la diferencia entre el agravamiento o la 
mitigación de la situación.



Herramientas  para el Manejo de Cris is

El manejo efectivo de crisis requiere herramientas especializadas que faciliten el monitoreo, la 
comunicación y la coordinación. Entre las más importantes destacan los sistemas de monitoreo de medios 
y redes sociales, las salas de prensa virtuales y los protocolos detallados para conferencias de prensa y 
entrevistas.

Estas herramientas permiten detectar tempranamente señales de crisis, distribuir información oficial de 
manera eficiente y mantener una comunicación controlada con los medios durante situaciones críticas.


