
Gestión de 
Comunicación en Crisis
“Un acertado manejo de la situación para 
conseguir resultados positivos”



“El 95% de las empresas, tarde o 
temprano sufre alguna crisis a lo 
largo de su existencia con efectos 
negativos en su imagen pública, en 
su credibilidad y en su cuenta de 
resultados. Tan solo un 10% de las 
compañías que padecen algún 
problema grave aprovechan esta 
circunstancia para corregir errores, 
sacar conclusiones y, además, salir 
fortalecidas.                Fuente: Foromarketing.com
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Tres principios de la comunicación en 
crisis 

Anteponer los grupos de 
interés internos. En lugar de 
esforzarnos en cambiar la 
opinión pública, debemos 
enfocarnos al interior de 
nuestra empresa, nuestros 
empleados y colaboradores 
son quienes nos 
representan. 
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Tres principios de la comunicación en 
crisis 

Los riesgos generan miedo. Hay que ser 
empáticos, es decir, escuchar mucho y 

con calma. 
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No todos reaccionamos igual ante el riesgo



Tres principios de la comunicación en 
crisis 

La clave de toda comunicación 
durante una crisis es la confianza. Hay 

que decir la verdad siempre, no 
mentir a nadie y anticiparse a las 

preguntas. No debemos hablar de 
algo que no sabemos, hay que buscar 

ayuda de especialistas.
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Debemos tener claro que estamos ante una situación 
cambiante.                                     Fuente:IESE Business School



Comunicación Institucional ante COVID-19

El silencio genera temor y desconfianza. La Incertidumbre afecta el clima laboral, 
genera el rumor y pueden afectar a la empresa.

RECOMENDACIONES:

▸ Solo un interlocutor para brindar la información (Comité COVID). Perfil del vocero, 
debe tener credibilidad, tener templanza y preparado para reflejar los valores de la 
empresa u organización.

▸ Claridad y coherencia en los mensajes. Siempre acompañarlos con mensajes de 
calma.

▸ Evitar emitir información contradictoria. Si sabemos que algo puede cambiar en 
unas horas, es mejor no decirlo.
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Acciones

▸ Desarrollar módulos y capacitaciones en línea para garantizar que los empleados hayan
entendido adecuadamente todas las nuevas políticas y los recursos disponibles.

▸ Hacer una encuesta proactiva a los empleados para recopilar comentarios sobre las
medidas adoptadas e informar nuevas medidas de seguridad en el lugar de trabajo.

▸ Compartir material digital y/o impreso (flyers y carteles).

▸ Asegurar que todos los empleados hayan completado toda la capacitación de regreso
seguro al trabajo, mediante la respuesta de cuestionarios .

IMSS CAPACITACIÓN COVID-19: http://www.imss.gob.mx/covid-19/cursos7



Acciones
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Acciones
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¡Gracias!
¿Alguna pregunta?
▸ @Consejoincide
▸ Consejo.incide@gmail.com
▸ Anabel.valor@gmail.com

“Un acertado manejo de la 
situación para conseguir 

resultados positivos”
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