
TALLER SOBRE 
GESTIÓN Y 

COMUNICACIÓN DE 
CRISIS 



• PERMITE COMPRENDER EL CONTEXTO EN EL QUE SE 
DESARROLLA LA CRISIS Y ANTICIPAR POSIBLES 
ESCENARIOS FUTUROS.

• PERMITE IDENTIFICAR LOS GRUPOS DE INTERÉS QUE 
PUEDEN VERSE AFECTADOS POR LA CRISIS. 

• PERMITE EVALUAR LA MAGNITUD DE LA CRISIS Y EL 
IMPACTO QUE ESTA PUEDE TENER EN LA REPUTACIÓN DE 
LA ORGANIZACIÓN, SU VIABILIDAD FINANCIERA, SUS 
OPERACIONES Y SU RELACIÓN CON LOS DIFERENTES 
STAKEHOLDERS. 

• PERMITE IDENTIFICAR LAS FORTALEZAS Y DEBILIDADES 
DE LA ORGANIZACIÓN, ASÍ COMO LAS OPORTUNIDADES 
Y AMENAZAS QUE PUEDEN SURGIR DURANTE LA CRISIS. 





HORIZONTALIDAD

TRANSPARENCIA

IGUALDAD - DESIGUALDAD



FACTORES IDEOLÓGICOS Y CULTURALES

HIPERCRÍTICA

SOSPECHA DE LA UNANINIMIDAD

NADIE ES MÁS QUE NADIE: OPINAR

POLARIZACIÓN POLÍTICA

FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS



FACTORES IDEOLÓGICOS Y CULTURALES

DESPRESTIGIO DEL PRINCIPIO DE AUTORIDAD

DESCONFIANZA: REGULACIÓN

“VIGILANTES SOCIALES”

“TIEMPOS LÍQUIDOS”

DEBILITAMIENTO DE LOS VINCULOS 
INTERPERSONALES

FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS



LOS MEDIOS, CATALIZADORES DE CRISIS

LO “NOTICIABLE”

DISTINCIÓN ENTRE ÁMBITO PÚBLICO Y PRIVADO

LA NUEVA SOCIEDAD

NATIVO DIGITAL

CIUDADANOS E INSTITUCIONES

INSTITUCIONES GRANDES Y VULNERABLES

NUEVO TIPO DE DIRIGENTE

FACTORES QUE FAVORECEN LAS CRISIS



CRECIENTE NÚMERO DE ACTORES

COMPLEJIDAD DE LAS LÓGICAS 
(EFICACIA, LEGITIMIDAD, 
SOLIDARIDAD, PREVENCIÓN)

TIEMPOS QUE SE ENTRELAZAN 
(FINANCIERO, CONSTITUCIONAL, 
COMUNICATIVO, 
MEDIOMABIENTAL)

DANIEL INNERARITY



@PDussaillant
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CRISIS

PREPARACIÓN

PREVENCIÓN POST CRISIS

CONTEXTO

@PDussaillant
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GESTIÓN DE PROBLEMAS

PREPARACIÓN PARA CRISIS

PREDECIR EVITAR PREPARAR RESOLVER RESPONDER RECUPERAR

EL CICLO DE VIDA DE RIESGO

GESTIÓN DE CRISIS

INCIDENTE

GATILLA 
EL PROBLEMA

RESOLUCIÓN 
DEL PROBLEMA

Crisis, Issues and Reputation Mangement, A. Giffin, 2014



@PDussaillant



TIEMPO SIMPLICIDAD
TELEFÓNO MOVIL: 

LLAMADAS . CARA A 
CARA



ATIENDE A LAS 
PERCEPCIONES

ESCUCHA A QUIEN 
PROTESTA

SINTONIZA 
EMOCIONALMENTE

RAZONA DESDE EL 
PUNTO DE VISTA 

DEL INTERLOCUTOR

DISTINGUE 
OPINIÓN PÚBLICA Y 

LEY

DI SIEMPRE LA 
VERDAD

RESPONDE DE TUS 
ACTOS

@PDussaillant
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Poder
Posiciones buscadas 

y queridas

Tiempo
insuficiente para 
solucionar el problema

Comportamientos 
descontrolados
Sobreactuación o 
paralización (omisión)

Emociones
conmocionantes

Experiencia 
de 

crisis

@PDussaillant



•

•
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Daños en la reputación

Influyen en comportamientos
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VICTIMAS

ORGANIZACIÓN

@PDussaillant





Escenario 
de 

caso peor

Escenario 
de 

caso mejor

culpa causa deliberada

acción

inacción

no tiene culpa causada por otro

reputación sólida

¿otra crisis anterior? actuación anterior





Concentrar la atención en el 
problema y en la respuesta que 
conviene dar a las preguntas del 
público

Superar el impulso instintivo de 
señalar un culpable.

Respuesta serena y objetiva



No asustarse: las crisis demandan una respuesta 
oportuna, y no requieren una respuesta 
inmediata

Es importante tomarse un tiempo para asegurarse 
que las declaraciones iniciales sean adecuadas y 
bien razonadas. 

Responder a las preguntas de los medios 
rápidamente, pero en su línea de tiempo.





•

•





ASUMIR LA INICIATIVA



•“LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN OBTENDRÁN UNA
BUENA HISTORIA CON O SIN TU AYUDA. CON TU AYUDA, 
DISPONDRÁS DE MEJORES POSIBILIDADES PARA
CONTROLAR EL MENSAJE. SIN ELLA, LA HISTORIA QUE AL
FINAL SERÁ PUBLICADA O EMITIDA PODRÍA NO SÓLO SER
PERJUDICIAL PARA TI O PARA TU EMPRESA, SINO TAMBIÉN
INCORRECTA”

Fink, 2000

El Silencio 

no es Rentable





“idea central organizadora o argumento que provee significado”,







AUDIENCIAEMISOR

DONDE SE ENCUENTRAN LOS FRAMES

CULTURA

MENSAJES

ENTORNO
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Atribución de responsabilidad

Conflicto

Moralidad

Económico

Interés humano



Escuchar primero

Comunicar después



“La emoción decide 
y la razón justifica”





Emociones / Sentimientos







“La mayoría de la gente decide lo que es mejor, 
averiguando lo que los demás piensan que es 
mejor. Y las dos fuentes principales para tomar 
esa decisión son los medios de comunicación y 

el boca a boca”

EL PODER 
DE LOS TERCEROS



“Lo importante no es cómo se presenta la 
realidad, sino cómo se interpreta”

 

Clara Fontán Gallardo, Tesis doctoral



Clara Fontán Gallardo, Tesis doctoral



Esta presentación está basada, principalmente, en 
ideas y aportes de distintos autores y especialistas, 
que aquí han sido sistematizadas con el objetivo de 

fundamentar un  enfoque de la comunicación 
corporativa y de crisis

¡¡ MUCHAS GRACIAS !!

pdussaib@uc.cl


