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Plantilla del Plan de Comunicación en Situaciones de Crisis





Una crisis es un evento no planificado que potencialmente amenaza la reputación, la confianza y la capacidad de tu organización para realizar su trabajo (por ejemplo, su financiamiento, sus empleados y su bienestar, su entorno, etc.). A continuación se presenta un protocolo de comunicación en situaciones de crisis que ayudará a guiar a tu organización en caso de una crisis que involucre acusaciones contra el personal o el liderazgo, ataques a la organización u otras amenazas a su labor.
El protocolo de comunicación en situaciones de crisis debe estar accesible para todos los miembros del comité interno de gestión de riesgos.
[bookmark: _heading=h.q9vaj7gex8g1]PASO 1: COMITÉ INTERNO DE GESTIÓN DE RIESGOS
Las personas que se mencionan a continuación son responsables de la recepción de información, la respuesta y la finalización del protocolo para cada nueva crisis. Este grupo debe ser ágil y estar disponible en cualquier momento. Por lo general, un comité interno de gestión de riesgos debe incluir a un abogado, al director general (CEO), a la directora o director ejecutivo(a) y a alguien con experiencia en tácticas de relaciones públicas (por ejemplo, tu responsable de comunicaciones, si cuentas con uno).
Miembros del comité y datos de contacto de emergencia:
· 
· 
· 
· 
· 
[bookmark: _heading=h.hbtft02ihpl3]Proceso de aprobación
Ejemplo: Si no todos los miembros están disponibles, al menos necesitamos la aprobación de la directora o el director ejecutivo(a).



[bookmark: _heading=h.qlyprvdc5z1y]PASO 2: MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE CRISIS
Es importante establecer criterios para identificar y evaluar una posible crisis. Pregúntate: ¿La situación amenaza la reputación de mi organización o su capacidad para realizar nuestro trabajo o cumplir nuestra misión? ¿La situación y la forma en que podría afectar a mi organización son de conocimiento público? ¿Cuáles son los diferentes escenarios y resultados potenciales que podrían escalar esta posible crisis hasta convertirla en una crisis total?
Ejemplos de matrices: varios periodistas comienzan a comunicarse contigo para solicitar comentarios; tres o más socios de coalición se ponen en contacto expresando preocupación; etc.



[bookmark: _heading=h.tclfs8yquvvw]PASO 3: IDENTIFICA LA CRISIS Y RECOLECTA LA INFORMACIÓN
__________________ es responsable de identificar la crisis y notificar al resto del equipo.
Luego de que la crisis sea identificada _______________________ y ________________________  recolectar el quién, qué, dónde, cuándo y por qué e identificaran un vocero.
Nota: será importante establecer un sistema de monitoreo de noticias y redes sociales para poder seguir lo que la gente está diciendo sobre una posible o actual crisis. Las herramientas de monitoreo pueden incluir: Google Alerts, Sprout Social, Hootsuite y Meta.
[bookmark: _heading=h.l986h580wmna]PASO 4: DECIDE EL MENSAJE Y LA PLATAFORMA ADECUADA CON EL COMITÉ INTERNO DE GESTIÓN DE RIESGOS
Primero, alerta a tu equipo y programa una reunión del comité de gestión de riesgos. Tu comité evaluará la información importante, analizará la situación y ofrecerá una recomendación. Tácticas de respuesta a considerar:
· Comunicaciones internas al personal, miembros de la junta y voluntarios: 
· ¿La crisis ya se hizo pública? ¿Quién, dentro de la organización, necesita enterarse primero? ¿Qué preguntas tendrán las audiencias internas? ¿Quiénes, entre el personal con funciones públicas o externas, necesitan saber cómo responder a las preguntas sobre la crisis?
· Nota: este paso debe completarse antes de cualquier comunicación externa para garantizar que todos los miembros de tu organización cuenten con la misma información precisa y los mismos mensajes.
· Externas
· ¿Necesitas decir algo dentro de una hora? ¿Qué necesita saber cada audiencia externa y a través de qué medio o plataforma puedes comunicarte con ellas? ¿Qué preguntas tendrán las audiencias externas? ¿Cómo puedes prepararte para responderlas?
· Contacto directo
· ¿Tienes una relación existente? ¿Puedes comunicarte directamente con la persona que ha generado y/o amplificado la controversia, especialmente si existe una relación previa?
· Redes sociales y medios ganados
· ¿Ha habido un aumento en las conversaciones en redes sociales? ¿Está circulando información errónea en las redes? ¿Tu audiencia principal sigue tus redes sociales?
· Nota: las respuestas en redes sociales no son apropiadas para todas las crisis. Tu comité interno de gestión de riesgos debe decidir si la crisis amerita una respuesta más formal antes de realizar cualquier publicación pública en redes sociales.
· Medios ganados (puntos de conversación de contexto/preguntas y respuestas difíciles, declaraciones proactivas, entrevistas proactivas o artículos de opinión).
· ¿Ha habido un aumento en la cobertura mediática? ¿Los periodistas se están comunicando contigo?

· Activación de validadores. Lista de validadores en espera:
· 
· 
· 
· 
· 
[bookmark: _heading=h.g9j3649m9f4c]Planificación de escenario
Elige los escenarios de crisis más probables y desarrolla mensajes para esto. A continuación se encuentran posibles escenarios:
· Tu organización está preocupada por una congelación de financiamiento relacionada con el área temática en la que trabaja.
· Tu organización es objeto de ataques por parte de una figura o grupo público prominente, lo que interrumpe tu capacidad para servir a tu comunidad.
· Consultas y cuestionamientos sobre el estado financiero, el estatus legal, la transparencia de los donativos (fuentes de financiamiento), el porcentaje de donativos destinado a las causas, etc.
· Críticas sobre el financiamiento o las asociaciones con grandes marcas, celebridades, aliados u otros socios (incluidas preocupaciones sobre acciones pasadas).
· Quejas del personal o controversia por declaraciones realizadas por empleados o por la junta directiva.
· Preguntas sobre la precisión o veracidad de tu trabajo.
· Ataques de troles en línea o brechas de seguridad digital.
· Eventos catastróficos, como un incendio, lesiones a empleados o la muerte de una figura principal.
· Comportamiento inapropiado por parte del personal, el liderazgo y/o los socios.
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Crisis Communication Plan Template




