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(Riesgo en el trabajo)
“Una onza de prevención vale una libra de curación.” Benjamín Franklin 1736
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Gestión de crisis y fundamentos de la comunicación    
Rich Luongo, AVP, especialista en el control de riesgos a la propiedad, Sompo Global Risk Solutions  
rluongo@sompo-intl.com 
Cuando uno se enfrenta a una crisis en el lugar de trabajo, es esencial estar preparado. Como una 
parte clave de la planificación de la continuidad de un negocio, disponer de procesos de gestión de 
crisis y de comunicaciones coloca a una empresa en una mejor situación para responder ante una 
emergencia o un incidente relacionado con un desastre hasta recobrarse.
¿Qué es gestión de crisis?
Gestión de crisis es el proceso mediante el cual una empresa afronta eficazmente un incidente 
perturbador y a menudo inesperado que tiene el potencial de causar daño a las personas o a la 
propiedad, interrumpir el flujo comercial, dañar la reputación empresarial y posiblemente afectar el valor 
para los accionistas. La gestión de crisis es una función crítica de la organización.
Incidentes típicos que podrían generar una situación de gestión de crisis son, por ejemplo, desastres 
naturales, violaciones cibernéticas u otras fallas tecnológicas, asuntos relacionados con la reputación 
como delitos de la gerencia o informes despectivos  publicados de la seguridad,  o  incluso incidentes 
violentos en el lugar de trabajo como situaciones con un tirador activo.
Planificación de la gestión de crisis 
La meta de la gestión de crisis es prevenir o reducir el daño que una situación de crisis puede infligir en 
una empresa y sus interesados. Para reducir el impacto negativo al mínimo, una empresa necesita tener 
sistemas para abordar eficazmente la reacción coordinada y los recursos, así como la comunicación 
interna y externa, todo ello necesario durante y después de un incidente perturbador. Antes de 
un incidente, el Equipo de Gestión de Crisis (CMT, por sus siglas en inglés) de una empresa debe 
establecer directrices que clarifiquen los papeles y las responsabilidades y también asumir el liderazgo 
mientras dura el incidente. El CMT está a cargo de establecer lo que ha ocurrido para crear la situación 
de crisis, evaluar el impacto, identificar y darle prioridad a las actividades reparadoras requeridas y 
finalmente mantener el control durante y después de la perturbación.
El CMT ideal tendrá representación en toda la empresa, desde operaciones, el departamento legal, 
gestión de riesgos y seguridad, TI, recursos humanos, finanzas y relaciones públicas. Los líderes, sus 
alternos y los integrantes del equipo deben ser asignados por cada área.
El plan de gestión de crisis
Una vez seleccionado el equipo CMT, puede elaborarse un Plan de Gestión de Crisis (CMP). El CMP 
es una herramienta de referencia que incluye información clave de contacto, procedimientos de lo 
que debe hacerse durante un incidente perturbador y maneras de documentar la reacción a la crisis. 
El CMP también debe:
•  Ser accesible para el CMT;
•  Contener enunciados sobre la crisis previamente redactados que puedan compartirse con los 

medios y otros interesados;
•  Ser probado periódicamente mediante simulacros; y
•  Ser actualizado una vez al año, como mínimo.

El plan de comunicación de crisis y el vocero
Comunicarse durante una crisis es uno de los elementos más importantes del CMP. El Plan de 
Comunicación en una Crisis (CCP) se concentra en la reacción empresarial ante una situación 
de crisis y cómo la empresa la comunicará al público, a los empleados, medios e interesados. 
Durante estos incidentes es crucial divulgar información precisa, oportuna y pertinente por todas las 
plataformas empresariales y los múltiples canales mediáticos, incluyendo los sociales.
Aunque el CCP empresarial se diferenciará según la crisis, un componente integral de todos 
estos planes es el nombramiento de un vocero: La persona responsable de comunicar la versión 
empresarial al público, a los medios e interesados, el vocero es crucial para gestionar eficazmente la 
crisis. Algunas características que deben considerarse al seleccionarlo son integridad, sensibilidad, 
fiabilidad, aguante y habilidades comunicativas. El vocero debe tener una disposición servicial y 
sincera además de estar bien capacitado para saber cómo tratar con los medios.
Una onza de prevención es la planificación
Los incidentes perturbadores o las situaciones de crisis pueden ocurrir cuando menos lo 
esperamos. Por lo tanto, es importante que las empresas tengan un CMP y CCP eficaces para 
actuar proactivamente y ayudar a mitigar los efectos de que un incidente inesperado o una crisis se 
conviertan en algo más catastrófico.
Por favor diríjase a su especialista en control de riesgos de Sompo International para obtener más 
información sobre cómo crear planes de gestión de crisis y planes de comunicación de crisis para su 
empresa.
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