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TEMARIO

• Punto de partida.

• Desinformación.

• Reputación digital.

• Criterios para definir “Crisis”.

• Crisis endógenas y exógenas.

• Protocolos de respuesta.





Punto de partida.

Patologías o trastornos de la información. Un fenómeno que se refiere a las

muchas formas en que nuestro entorno de información está contaminada.

Falsedad. 

Mis-information
Información errónea. 

Conexiones falsas 
Contenido inexacto

Intención de daño. 

Mal-information. 

Mala información. 
Filtraciones. 

Descalificaciones. 
Discursos de odio.

Dis-information. 
Desinformación. Parte 

de contenido falso, 
contenido verdadero en 

contextos falsos o 
inexactos, contenido 

verdadero sin contexto.



Tres claves del fenómeno.

Un fenómeno mucho más complejo que noticias falsas,

que debe analizarse con diversas variables.



Reputación.

DEFINICIÓN Y APLICACIÓN EN EL ENTORNO DIGITAL. 

“Opinión o consideración en que se tiene a una persona, empresa o

institución”.

(Real Academia de la Lengua Española.)

“El reconocimiento de los stakeholders en función del cumplimiento de

compromisos y de la satisfacción de sus expectativas”.

(Villafañe & Asociados Consultores.)



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Reputación.



Incidentes Vs Crisis.

• Hasta 1 % 

Alcance orgánico.

• Del 2 al 20% 

amplificación 

promovida.

• Más del 20% 

viralidad.
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• Activos.

• Esporádicos.

• Observadores.

• Criterios claves de análisis.



De incidentes a Crisis.

1.Amplificación. 

Más de un 20% de la comunidad comparte publicaciones 

negativas, lo que significa que fue un fenómeno viral.

2.Sentimiento. 

Si el sentimiento negativo de la conversación pública excede 

al positivo.

3.Influenciadores. 

Si se unen a la conversación pública influenciadores de 

redes sociales y del mundo offline (políticos, periodistas, 

celebridades).

4.Medios tradicionales. 

Si la negatividad se convierte en noticia para medios serios.



Comunicación Asertiva.

Pasiva Agresiva

Asertiva



Comunicación Asertiva.

•Sabe decir que no

•Se expresa de forma fluida

•Verbaliza un problema

•Mira a los ojos de las personas

•Manifiesta su inconformidad respetuosamente

•Cuida la forma y fondo de sus diálogos

•Comenta de manera constructiva

•Comunica sus emociones

•Se pone en los pies del otro



De incidentes a crisis.

“Las audiencias no buscan información sobre la cual basar sus 

opiniones, solo buscan opiniones que respalden sus creencias.” 

Bruce McComiskey, Universidad de Alaba.



Cuidado 

con las victorias Pírricas.

La expresión 
"victoria pírrica" 
viene de las 
victorias del Rey 
griego Pirro, en 
el III A.C. contra 
los romanos,
que supusieron 
tal sacrificio y 
tantas bajas que 
no compensaron 
la victoria (era el 
comienzo de la 
expansión de 
Roma).

“Otra victoria como ésta y pierdo mi ejército” es la frase que le 
atribuyen los romanos.
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CRISIS
Crisis. Una situación con un alto nivel de incertidumbre que afecta las actividades básicas y/o

la credibilidad de la organización y requiere medidas urgente (ISO 22301).

Crisis endógenas.

La principal causa es interna y 
trasciende los límites de la 

organización

Crisis exógenas.

La principal causa es externa y 
afecta la imagen de la organización 

entre públicos externos.



CRISIS

Las 5 R´s de la gestión de crisis.

1 Reducción.

2. Respuesta.

3. Reacción.

4. Recuperación.

5. Replanteo. 

Desarrollar 
estrategias.

Neutralizar.

Aprender



Protocolos de crisis 

endógenas.

Acción inmediata: En una crisis en línea, los primeros 90

minutos son críticos para una primer reacción.

Es un acuso recibo para es bajar la ansiedad y ganar tiempo.

Si no se tienen todos los datos, se anuncia que se está trabajando

en la respuesta y se muestra empatía.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Análisis reputacional: Es importante revisar los riesgos del

evento para la organización, según el siguiente semáforo de

alertas.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Comité de crisis: Los comités de comunicación de crisis son

grupo de autoridades que se reúne para resolver un asunto de

importancia inmediata.

¿Que hace?

Establece un marco de 
contención.

Define protocolos.

Cumple procesos para 
soluciones rápidas y eficaces.

¿Quién participa?

Primera línea de dirección.

Comunicación.

Administración.

Área legal.

Unidad técnica.

¿Para qué?

Acciones de 
comunicación.

Definición de vocería.

Decisiones urgente.

¿Cómo lo hace?

Unidad de dirección.

En urgencia, autocracia.

Decisiones colegiadas.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Explicación / disculpa : Referirse a los hechos con

transparencia, sin excesivo detalle, evitar el escarnio público y no

caer en una actitud defensiva.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Replanteo de contenidos: Es momento de evaluar el mix

habitual de canales y contenidos y revisar si resulta pertinente el

silencio estratégico.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Amplificar lo positivo: Cuando lo peor de la crisis haya

pasado, es importante dar visibilidad a contenidos de valor que

apoye a la credibilidad de la organización.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Conseguir adhesiones: Nada tiene más peso en la

construcción de reputación que el hecho de que otros hablen bien

de ti o de nuestra organización. Es momento de influenciadores.



Protocolos de crisis 

endógenas.

Monitorear: Social listening es el proceso de identificar y

auditar lo que se dice sobre una marca, compañía o individuo en

distintas plataformas digitales.



Protocolos de crisis 

exógenas.

“El secreto de una gestión de crisis no es bueno contra

malo, sino impedir que lo malo se convierta en peor.”

Andy Gilman, CEO de CommCore Consulting.



Protocolos de crisis 

exógenas.

1. Analizar el entorno.

2. Actuar.

3. Alertar.

4. Mitigar.

5. Monitorear.

6. Denunciar.
Histórico del alcance de las publicaciones de la cuenta de Facebook, https://www.facebook.com/fau.mil.uy 
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