
REPUTATION & CRISIS MANAGEMENT
Una mirada rápida

Lo Fundamental sobre Evaluación de Riesgos y 
Gestión de Crisis 



Trabajo Grupal (25 min)

Caso Crisis FARMAQUIMICA

• ¿En qué creen que se equivocó Farmaquímica? 

• ¿Cuáles hubieran sido en vuestra opinión los pasos correctos que 
debió que haber dado en materia de Comunicación ante el caso que 
se nos describe?

• ¿Creen que el Gerente General de Framaquímica debería contar con 
un responsable de comunicación en la compañía ya sea interno o 
externo? Justifiquen vuestra respuesta.



SOMOS lo que 

SOMOS
+ todo aquello que los otros

piensan y creen que 

SOMOS



https://www.youtube.com/watch?v=sfdh1sByAa8

Cómo quisiéramos
que nos

Vean…

Cómo nos

Ven…
Red internacional de 

sobornos

https://www.youtube.com/watch?v=sfdh1sByAa8


GESTIÓN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS 





































GESTIÓN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS 

https://www.youtube.com/watch?v=XVaxYRbLEfQ

https://www.youtube.com/watch?v=8f1ltyCMzyE

https://www.youtube.com/watch?v=OmGXjHlP44Y

La post crisis también se debe ser gestionada desde ámbito de la 
comunicación estratégica

https://www.youtube.com/watch?v=XVaxYRbLEfQ
https://www.youtube.com/watch?v=8f1ltyCMzyE
https://www.youtube.com/watch?v=OmGXjHlP44Y


“es mejor prepararse 
para algo que nunca 
sucederá, que no 
estar preparado para 
algo que sucede solo 
una vez”…..





Principios en la gestión de una crisis

PRINCIPIOS Y OBJETIVOS

PLAN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS

1
Anticiparse a la hora 
de dar información 
manteniendo una 
actitud proactiva.

2
Aportar soluciones.

4
Analizar
adecuadamente todos 
los escenarios y 
detectar con antelación 
situaciones de riesgo.

5
Implementar una 
cultura generalizada 
de resiliencia y gestión 
de la comunicación de 
crisis.

3
Gestionar la agenda de 
la crisis.

6
Poner en valor todo lo 
que se ha hecho y todo 
lo que ya se está 
haciendo en materia 
de gestión de la 
comunicación.

7
Implicar el número 
máximo de 
interlocutores y 
gestionarlos 
adecuadamente.

9
Ejercer de medio de 
comunicación y 
generar credibilidad.

8
Unificar mensajes.





Objetivos a alcanzar

PRINCIPIOS Y OBJETIVOS

PLAN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS

1
Identificar y analizar 
adecuadamente el 
riesgo.

2
Valorar la gravedad 
del riesgo.

4
Mejorar los circuitos 
de comunicación 
dentro de la propia 
organización.

3
Reducir los efectos 
negativos sobre la 
reputación de la 
organización/institución 

5
Marcar una estrategia 
de comunicación 
interna y externa: 
mensajes, públicos, 
portavoces, medios de 
comunicación, etc.

6
Tener bien definidos y 
preparados los 
portavoces de la 
organización.

8
Difundir mensajes que 
posicionen 
correctamente los 
valores de la 
organización.

7
Gestionar 
adecuadamente las 
relaciones con todos 
los interlocutores.



3. ELEMENTOS PRINCIPALES

Tipos de 
riesgo

Circuito de 
gestión del 

riesgo

Canales de 
comunicación

Públicos 
afectados

Mensajes Portavoces

PLAN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS

Nivel de 
riesgo

Evolución 
del riesgo

Operativa del riesgo

Gestión del riesgo











¿Tienen en 
vuestras 
organizaciones un 
Comité de Crisis?











¿Recuerdan lo que hemos 
dicho sobre los voceros?



















PLAN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS ORGANIZACION EMPRESARIAL

MAPA DE PÚBLICOS/Grupos de 

Interes

Auspiciantes, Proveedores 

Gobierno Función Ejecutiva
(Min Economía y  otros Min. 
Relevantes, etc.)

Agencias Reguladoras y de 
Control (Servicio de Rentas, 
Aduanas, etc)

Gobiernos Municipales 
(Alcaldias) y Provinciales

Sociedad Civil 
(actores relevantes)

Sindicatos

Analistas Especializados

Funcionarios y Empleados
Junta DirectivaMiembros, 

afiliados 
(clientes)

Medios de Comunicación 

Función Legislativa/Congreso, 
Asambleas. Incluye comisiones 
legislativas relevantes

Organización 
Empresarial

EBMO

Redes Sociales



PLAN DE COMUNICACIÓN DE CRISIS

NIVELES DE RIESGO

INCIDENTE

Se considera un incidente 

aquella situación que puede 
alterar la normalidad del día 

a día pero que no pone en 
grave riesgo la reputación 

de organización.

EMERGENCIA

Las emergencias son situaciones 

graves que quedan 
localizadas en el ámbito o 
área donde se producen y 

que no afectan a la 
reputación global de la 

organización ni a su 
funcionamiento, a pesar de 

que lo pongan en riesgo.

CRISIS

Son aquellas situaciones que 
ponen gravemente en riesgo 

la reputación de la 
organización, generando 

percepciones  negativas en 
los públicos y en los 

diferentes entornos y que 
pueden afectar seriamente 

el desarrollo de la actividad.











Tarea Grupal (30 min)

1. Procederemos a valorar una varios riesgos en una organización 
empresarial utilizando la formula de la matriz de riesgos.

2. Una vez cuantificado el riesgo, ubicaremos cada riesgo en el 
cuadrante de la matriz de riesgos (ultimo slide de este PPT) que 
corresponda según el análisis hecho por el grupo. 

3. Seleccionan los 3 riesgos más críticos (con mayor puntaje). Luego,  para 
cada uno de ellos sugerirán las medidas de prevención de la 
crisis y de mitigación si esta llegase a ocurrir, por ejemplo como 
se comunicarían y qué les dirían a sus principales grupos de 
interés.



Falta de Debida Diligencia/ 
Comportamiento de 
Directores y afiliados 
importantes. 

Seguridad

Gestión de la OE

a. Varias empresas afiliadas son denunciadas por participar en actos de corrupción para favorecer su 
contratación en contratos con entidades públicas

b. Se filtran a la prensa y en redes sociales las declaraciones de Impuesto a la Renta de importantes miembros 
de la Junta Directiva. Estas revelan pagos muy bajos por este impuesto, que no son coherentes con el estilo de 
vida ni el patrimonio de los Directores.  

c. Repentino allanamiento y arresto en las oficinas de la OE de un prominente miembro de la Junta Directiva. 

d. Alto funcionario de la OE es denunciado por varias mujeres por acoso sexual

e. Las oficinas de la Organización son atacadas por manifestantes sindicalistas violentos. Se producen daños

f. Incendio en las instalaciones de la OE con empleados heridos,  muertos y daños importantes en las 
instalaciones.  

g. Bomba explota en la OE con heridos

h. Empleados de la OE denuncian a la prensa que su empleador no ha pagado las contribuciones a la seguridad 
social desde hace varios meses.  

i.  La organización no pasa una inspección de la Seguridad Social e Impuestos.  El local es clausurado y le aplican 
una multa importante a la OE. 

j. Las oficinas de la OE son clausuradas por no cumplir con las normas de Seguridad Contra Incendio.

k. Intoxicación masiva en un evento organizado por la OE. 

Para las Organizaciones Empresariales
TIPOS DE RIESGOS A VALORARSE



P
R

O
B

A
B
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ID

A
D

  

Muy Alta

Alta

Media

Baja

Muy Baja

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

IMPACTO

Matriz de Riesgos  Agregando la posibilidad de que el evento se produzca










