
20
22

MANUAL PARA EL
MANEJO DE CRISIS

VERSIÓN 
001

------

A L D E P O S I T O S  I N D U S T R I A L E S
Z O N A  F R A N C A  S . A . S

N I T .  9 0 0 . 0 3 5 . 9 9 0 - 2

ELABORADO
POR

REVISADO
POR

APROBADO
POR

DANIELA 
GÓMEZ

DIANA
CASTRO

LUIS EDUARDO
GÓMEZ



1  LINEAMIENTOS

Los lineamientos describen las etapas, fases, pautas y formatos
necesarios para desarrollar una actividad o cumplir con uno o varios
objetivos, en este caso para la creación de un manual de crisis. Los
lineamientos aquí establecidos mostrarán cómo debe ser redactado
el manual para la empresa Aldepositos Industriales Zona Franca S.A.S
en este se establecerán los límites de actividades, responsabilidades
y funciones de los involucrados al momento de hacer uso de este. 

Considerando el tema principal de crisis se desglosarán los aspectos
relacionados a este para que no haya duda acerca de “qué", "cómo",
"quién", "cuándo", "dónde" y "en qué casos se pueden hacer las cosas". 

2 FORMATO PORTADA 
PRINCIPAL

Logotipo de la institución 
Nombre 
Área que lo elabora 
Nombre del documento 
Fecha en la que entra en vigor 
Dirección teléfono pg de la organización 

1.
2.
3.
4.
5.
6.

Para la elaboración de la portada es importante que esta
cuente con los siguientes elementos:
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4 INTRODUCCIÓN
En este apartado se señala lo siguiente:
 
- Razones y propósitos que motivaron la elaboración del documento.
- A quiénes está dirigido el documento, es decir, sus usuarios. 
- Forma en que deberá utilizarse y actualizarse. 
- Áreas que intervinieron en su elaboración. 

Este apartado deberá ser escrito en un vocabulario fácil de entender
para comprender todos los puntos mencionados antes, redactado de
forma clara y puntual acorde con los objetivos establecidos por la
organización. 

5 OBJETIVO GENERAL
El objetivo debe responder a las preguntas: ¿Qué se hace? y ¿Para qué
se hace? El objetivo deberá iniciar con un verbo en infinitivo y, en lo
posible, evitar utilizar gerundios y adjetivos calificativos; deberá de ser
lo más claro y preciso, y estar redactado en párrafos breves.

“Establecer las directrices y acciones tomadas por la
organización en pro de manejar adecuadamente la situación de
crisis respondiendo a esta de manera rápida, efectiva,
responsable y organizada con el fin de anticiparse a las
dificultades provocadas por estas y conservar la reputación y
compromiso con el que Aldepositos industriales Zona Franca
S.A.S tiene con sus clientes, colaboradores y el sector.” 
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS
- Identificar y delimitar las posibles situaciones de crisis que
afecten el sector y a la empresa. 
- Instaurar lineamientos para la conformación y funcionamiento
del comité permanente de crisis de Aldepositos Industriales Zona
Franca S.A.S 
- Proporcionar estrategias, herramientas y directrices de
comunicación al comité de crisis que permita solventar las posibles
problemáticas a enfrentar. 
- Establecer una línea y guía de acción en momentos de crisis. 

6 GLOSARIO
En este apartado se establecerán las definiciones de los términos
utilizados por la empresa con el fin de que sean claros, adecuados
y generalizados para el lector del documento.

Los objetivos específicos se desprenden del general, por lo que deben
redactarse de forma que estén orientados a cumplir con este.

Para redactarlos, se deberá atender los criterios siguientes: 
- Definir con claridad y precisión los términos técnicos
- Describir los conceptos, evitar siglas y acrónimos las cuales
deben definirse en el contenido del documento.
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7 NORMATIVIDAD

Son los ordenamientos jurídicos administrativos vigentes que
regulan la operación de las actividades o tareas específicas a
normar a través de los lineamientos, los cuales se deberán indicar
en forma precisa, citando la fecha de publicación y, en su caso,
incorporar la leyenda “y su(s) última(s) reforma(s)”. 

8 ALCANCE

En este apartado, deberán establecerse el conjunto de etapas,
requisitos, acciones, seguimiento y responsabilidades necesarias
para llevar a cabo la gestión de la estrategia. 
Se deberán describir las situaciones de crisis sus características,
etapas y tipos, así como también los públicos internos y externos
de interacción y las rutas para el manejo de situaciones de crisis. 
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9 COMUNICACIÓN

Buscando responder adecuadamente a la
situación de crisis la organización debe
adelantarse a las posibles, siendo esta la
forma más efectiva de prevenirlas o reducirlas
al mínimo impacto, para esto la estrategia
debe adelantarse a las posibles crisis siendo
esta la forma más efectiva de prevenirlas o
reducirlas al mínimo impacto. 

El mensaje empleado al momento de crisis
determinará exactamente qué decir, cuándo y
cómo, de acuerdo con el planteamiento
estratégico (cuándo) y relacionado con la
implementación táctica de la acción (cómo).
El mensaje que comunique la crisis deberá
tener tres características principales: claro,
corto y directo.

Mediante la identificación de públicos
previamente desarrollada se deberá
determinar cuál es la mejor forma de tener
con ellos una comunicación efectiva y una
atención a la crisis de manera óptima y
transversal.

ESTRATEGIA

MENSAJE

PÚBLICOS

Aldepositos Industriales Zona Franca S.A.S deberá establecer y
redactar los siguientes aspectos para generar una comunicación
efectiva en momentos de crisis.
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Las tácticas se refieren a las actividades que
permitirán lograr el objetivo propuesto teniendo
presente la caracterización de la audiencia
identificada, para ello es fundamental retomar
la estrategia comunicación segmentada y
delimitada por publico y estrategia de acción. 

Identificar un vocero que pueda ser la cara de la
entidad en un momento de dificultad, se
convierte en un elemento fundamental a la hora
de contrarrestar el impacto negativo de la crisis.
El vocero deberá principalmente no generar
resistencias en los públicos pues en el momento
de crisis el vocero se convierte en la compañía.

TÁCTICAS

LA VOCERÍA
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Paso 1: comunica internamente la situación a los niveles
que corresponda, de acuerdo a una lista de personas
previamente establecida. 

Paso 2: elabora un primer discurso corporativo con la
posición oficial de la entidad frente a la situación:
descripción de los hechos, posición institucional y
mensajes básicos, con lo cual se debe elaborar un
primer resumen explicativo y un comunicado de prensa.
Es responsabilidad del Comité de Crisis de
Comunicaciones determinar cuáles serán los mensajes
centrales del discurso corporativo, destinado a
minimizar los posibles efectos negativos que pueda
tener la crisis.

Paso 3: analiza la cobertura de medios y el impacto
noticioso que la situación ha generado en la prensa,
determinando si la crisis está escalando o si se
mantiene en el estatus actual.

Paso 4: envía un primer comunicado de prensa a los
medios seleccionados, el que contiene el discurso
corporativo y al cual se le hace seguimiento para
asegurarnos de que nuestra versión del evento será
publicada. 

Paso 5: activa la vocería y gestiona entrevistas de
prensa. Se sugiere optar por entrevistas uno a uno con
los medios seleccionados para que nuestra postura
oficial tenga presencia en los medios. Sólo en el caso de
que la situación lo amerite, antes de entrevistas uno a
uno se puede ofrecer una conferencia de prensa con el
o los voceros designados 

Paso 6: realiza seguimiento de prensa para ir
verificando si el mensaje corporativo de la entidad ha
sido publicado y si se ajusta a la versión entregada. 

Una vez controlada la emergencia y se hayan tomado
medidas, es necesario atender los requerimientos de las
inquietudes de los clientes internos y externos, para esto se
sugiere que el comité de crisis siga los siguientes pasos: 
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Paso 7: continúa con el seguimiento de prensa y
gestiona nuevas entrevistas uno a uno con algunos
medios, en el caso de que la situación lo amerite,
con el propósito de que nuestros voceros refuercen
la postura institucional de la entidad frente a la
situación que ha desencadenado la crisis. 

Paso 8: mantiene a las autoridades y a los líderes
de opinión debidamente informados de la situación
a través de reuniones privadas y comunicaciones
telefónicas o vía mails.

 Paso 9: mantiene debidamente informados a los
públicos. Se sugiere el envío de un comunicado
interno vía e-mail y su publicación en la intranet y
en los diarios murales de cada una de las oficinas y
delegaciones de la entidad. 

Paso 10: evalúa el curso de los acontecimientos y
decide nuevas acciones según se vaya controlando
la situación, de modo de continuar con la gestión
comunicacional de la crisis en los días posteriores. 

Paso 11: da por terminada la crisis, tomando o
recomendando las medidas pertinentes para que
ésta no vuelva a ocurrir y se extraen las lecciones
del caso para anticiparse a la ocurrencia de otros
hechos similares. 

Paso 12: evalúa la gestión comunicacional de la
crisis (fortalezas y debilidades) y se toman las
decisiones pertinentes para estar mejor preparados
ante eventuales situaciones que se puedan
presentar en un futuro. 
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En este apartado Aldepositos Industriales zona Franca
s.a.s debe ejemplificar y establecer los
procedimientos a tener en cuenta al momento de
abordar una crisis, se sugiere establecer formalmente
lo escrito en las actas de reuniones después de las
situaciones de crisis para delimitar las acciones
tomadas en estas para figurar el paso a paso de las
acciones de los gerentes y colaboradores. 

-----------
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MANEJO DE
CRISIS 

Crisis de seguridad tecnológica 
Crisis reputacional 
Crisis comunicacional 
Crisis de tipo político o social 
Crisis de negocio o económico

 DETECCIÓN DE INCIDENTES O SITUACIONES DE CRISIS 

Al reconocer una noticia que probablemente genere una crisis
comunicativa, es importante detectar el tipo de crisis que se
enfrenta, algunas de las situaciones de crisis pueden ser: 

DETERMINAR EL TIPO DE RIESGO QUE REPRESENTA LA NOTICIA O
EVENTO 
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CONVOCATORIA DEL COMITÉ DE CRISIS

DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN

El Manual de Gestión de la Comunicación en Situaciones
de Crisis se implementa para proteger los principios y
las políticas de la empresa.

IDENTIFICACIÓN DE PORTAVOCES 

La importancia de la información en los momentos de
crisis, se hace indispensable y debe estar bien
direccionada e intencionada por la persona que la vaya
a exponer al público.

El portavoz debe trabajar en su aspecto físico, tanto en
su limpieza y presentación como en las acciones que
emite su cuerpo inconscientemente ya que estás,
algunas veces son traicioneras, así el vocero no lo crea y
son fundamentales para que el mensaje real, se
transmita de la forma adecuada y direccionada que
pretende la organización.



Especular o hacer conjeturas. Si no sabe la repuesta, dígalo. 

Contestar, sin total seguridad, a los requerimientos informativos
del periodista.

Ocultar información y responder con falsedad.

Mostrarse hostil. La accesibilidad y la sinceridad son claves. 

Vetar determinados medios o periodistas. Cada caso requiere
una valoración especificada de todos los medios. 

Negar sus errores. Explique cómo se originó el problema, cómo
ha sido controlado y qué ha hecho para que no se repita en lo
sucesivo.

Mostrarse demasiado abatido. Trate de construir serenidad y
preocupación.

Esperar a que otras fuentes relacionadas con una crisis se le
adelanten. Sea el primero en informar

Trabajar en solitario. La colaboración de todo el Comité de
Gestión de la Comunicación en Situación de Crisis es
fundamental.

 

Actuaciones Inadecuadas de los Portavoces 
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Prepárese: tenga en cuenta que los públicos son muy diversos:
de todas las clases sociales, de diferente formación intelectual y
de distintas ideologías. Es por esto que el lenguaje debe ser
claro y directo, pero sin recurrir a expresiones vulgares o
coloquiales. Tampoco se recomienda el uso de palabras
técnicas, cultas y especializadas porque puede que el receptor
no entienda lo expuesto. 

Prevea las pregunta y ensaye las respuestas. Organice el
discurso en función a los mensajes que desea transmitir.
Responda solo las preguntas de las cuales tenga certeza y
soportes con toda la documentación necesaria: informes,
estudios, entre otros. 

Manejo de la información por parte del portavoz 

Televisión:

Una de las máximas televisivas es la brevedad. En este caso. “Lo
bueno, si es breve, es dos veces bueno”. Trate con amabilidad a su
entrevistador, para que se comporte de la misma manera con
usted. No se sienta intimidado. Si le formulan una pregunta que no
esperaba, no trate de desviar la repuesta. Mantenga siempre la
concentración.

Radio:

Una de las características que limitan la comunicación radiofónica
es que el oyente sólo capta y entiende a través del sentido del oído.
Tenga control de sus palabras. A veces, lo que parece una
conversación previa a la entrevista puede salir al aire. 

Responda con brevedad y seguridad y sin apartarse del tema
sobre el que le hayan preguntado. 

Prensa: 
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No cometa el error de responder solo a unos pocos usuarios o,
incluso, a aquellos que dan una opinión positiva. Esto es un
grave error ya que se espera que también se dé respuesta a los
comentarios negativos de una forma profesional y, sobre todo,
que se dé una solución a ciertos problemas o incidencias. Lo
que nunca se debe hacer es eliminar los mensajes que, por
alguna razón, no gusten.

Guíe al periodista hacia el titular que más le interesa. Cuidado con
las frases ingeniosas, pueden convertirse en un inesperado titular.
Hable despacio y con naturalidad, no hable más de lo normal.
Cuidado con los espías, no baje la guardia, una frase “inocente”
puede ser un titular.

Redes sociales: 

Estas situaciones pueden ser a causa de una publicación o acción
que ha llevado a cabo la misma empresa y que no ha tenido buen
recibimiento y está generando críticas negativas por parte de la
audiencia. Aunque también pueden producirse cuando numerosos
usuarios hacen público su descontento sobre cierto servicio. 

Monitorea constantemente los perfiles en redes de la organización,
no solo en búsqueda de las respuestas sino también en las formas
del lenguaje empleadas en estas publicaciones, no se debe caer
ante las provocaciones de los Trolls o Haters.  Realiza publicaciones
o anuncios e  resultados pues todo el equipo que debe saber qué
piensa la audiencia sobre los servicios prestados.  
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13 ANEXOS
En este apartado se deberá relacionar, mencionar e incluir todo
aquel documento o forma (órdenes de trabajo, requisiciones,
solicitudes, remisiones, facturas, recibos, contrarrecibos, reportes
y todos los formatos de control que sean factores importantes)
que intervenga, según sea el caso, en el desarrollo de los
lineamientos y acciones en orden cronológico. 

12 BIBLIOGRAFÍA
Toda documentación externa utilizada para la creación,
actualización y/o reforma debe encontrarse en este apartado
con el fin de demostrar la autoría, y veracidad de lo estipulado
en los numerales anteriores. 
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