
Cómo llegar a los medios y 

agentes sanitarios. Herramientas 
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¿CÓMO LLEGAR A LOS MEDIOS Y AGENTES SANITARIOS? 

HERRAMIENTAS

• Claves de la comunicación efectiva

• Contenidos “noticiables”. Lo que es importante para ti puede no serlo para los medios

• Control del mensaje: corto, claro y positivo

• Argumentos que avalan la reputación corporativa

• Practica el estilo periodístico para llegar a ellos

• Clave: facilitar el trabajo al periodista

Principales Herramientas de comunicación:

1) El plan de comunicación y herramientas

2) El manual de crisis y protocolos en contexto covid

3) Buenas y malas praxis en gestión de comunicación de crisis

MÓDULO 2



Claves de la 
comunicación



¿Qué les gusta a los periodistas?

1 La información comprensible

2 La novedad y la brevedad

3 Titulares claros, datos claves

5 Al periodista…¡No le hagas ir si no es necesario!

4 Un ejemplo

Algunas claves para la comunicación efectiva



¿Qué no les gusta a los periodistas?

1 El lenguaje técnico

2 Que les demos evasivas y/o respuestas agresivas

3 Que les llamemos para “matizar”

5 Que desconozcamos quiénes son y cómo funcionan

4 Que les pidamos revisar textos



Por tanto, ante un periodista

▪ Actitud positiva, constructiva

▪ Sin polemizar, pero con firmeza 

▪ No especule 

▪ No improvise, no baje la guardia 

▪ Los silencios corresponde llenarlos al periodista 

▪ Sin dar información confidencial 

▪ Que no parezca que oculta 

▪ La entrevista termina cuando se han despedido y se van



Un vídeo para comentar...

Entrevista de Buenafuente al psicólogo Rafael Santandreu.

PLAY

PPT 22_ Entrevista de Buenafuente al psicólogo Rafael Santandreu..mp4
PPT 22_ Entrevista de Buenafuente al psicólogo Rafael Santandreu..mp4


2. El mensaje

Una selección de temas indispensables 

para saber construir correctamente el 

mensaje en una crisis sanitaria….

…y en cualquier situación

1. Informar o comunicar

2. Mensajes de Impacto 



1. Informar o comunicar

Comunicamos con todo…



Entrevista a Pedro Sánchez

Fuente: 
https://www.lasexta.com/programas/salvados/mejores-momentos/pedro-

sanchez-me-equivoque-al-tachar-a-podemos-de-populistas-el-psoe-tiene-que-

trabajar-codo-con-codo-con-

podemos_2016103058165c550cf2d6cc9cc54188.html

Comunicamos con todo

Entrevista a Pedro Sánchez

https://www.lasexta.com/programas/salvados/mejores-momentos/pedro-sanchez-me-equivoque-al-tachar-a-podemos-de-populistas-el-psoe-tiene-que-trabajar-codo-con-codo-con-podemos_2016103058165c550cf2d6cc9cc54188.html


Iker Casillas, promocionando a Samsung 

… ¡desde su Iphone!

Fuente: 
https://prnoticias.com/comunicacion/prcomunicacion/20164351-crisis-

comunicacion-redes-sociales-twitter

Comunicamos con todo

Iker Casillas, promocionando a Samsung 

… ¡desde su iPhone!

https://prnoticias.com/comunicacion/prcomunicacion/20164351-crisis-comunicacion-redes-sociales-twitter


Sin intención o con ella…



Todo es comunicación…



2. Mensajes de Impacto 2. Mensajes de impacto 





Reglas del buen discurso



Reglas del buen discurso

Lo que es importante para usted, no tiene por qué serlo 

para los ciudadanos… o al menos para todos

Pensar mirando fuera: ¿qué me hace especial?

La importancia de la autenticidad y la coherencia.

Conocer y mantener la relación con los medios para 

adaptar el discurso a sus necesidades

Crear mensajes con impacto



Reglas del buen discurso

Lo que es importante para usted, no tiene 

por qué serlo para los ciudadanos… o al 

menos para todos



Saber traducir para captar la atención



Saber traducir para captar la atención



Reglas del buen discurso

Pensar mirando fuera: ¿qué 

me hace especial?



El español que 

lidera la sanidad del 

futuro

Alejandría

Luchó contra el ébola en sierra 

leona y la revista 'Forbes' le eligió 

el científico joven más influyente 

de Europa ahora, César Velasco 

lidera la próxima revolución 

médica: el análisis de datos



La diferencia entre hablar de forma plana…



… o buscar el impacto



Buscar excusas informativas para hacernos visibles

Día de la Madre Día Mundial sin Tabaco



Reglas del buen discurso

La importancia de la autenticidad y la 

coherencia



https://www.google.es/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.postfuturear.com%2Fpostfuturear-exploramos-futuros-posibles%2Flogo-vector-el-pais%2F&psig=AOvVaw1PC8lz1x6Y0LlpMR2qHfB3&ust=1588668263178000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCKjd8MHomekCFQAAAAAdAAAAABAE




Reglas del buen discurso

Conocer y mantener la relación con los 

medios para adaptar el discurso a sus 

necesidades





Reglas del buen discurso

Crear mensajes 

con impacto



Entrevista al máximo representante de la 

industria láctea







1. Lo más importante, enseguida

2. Hablar pensando en titulares

3. Hablar para todos

CLAVES:

Para mensajes con

alto impacto



PLAY

6. CRISIS_PIRAMIDE_Primera plana.wmv
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1. Lo más importante, enseguida

2. Hablar pensando en titulares

3. Hablar para todos

CLAVES:

Para mensajes con

alto impacto

Ejercicio: TITULAR



Videomatón+con+Valentín+Fuster+_+España.mp4


1. Lo más importante, enseguida

2. Hablar pensando en titulares

3. Hablar para todos

CLAVES:

Para mensajes con

alto impacto



Un ejemplo de lo que es hablar con tecnicismos

PLAY

PPT 55_ Ejemplo de Tecnicismo_ MÉDICOS CONTAMINACIÓN.mp4
PPT 55_ Ejemplo de Tecnicismo_ MÉDICOS CONTAMINACIÓN.mp4


6.PORTAVOCES_Explicación futbol.mp4


Argumente, traduzca, interprete

La audiencia no hará ningún esfuerzo para 

comprender nuestros mensajes. Use: 

❑ Los ejemplos

❑ Datos concretos: cifras y %



Argumente, traduzca, interprete



¿Pero por qué 

es tan 

importante 

saber construir 

bien el mensaje 

y l levar a cabo 

una buena 

comunicación?



Así se construye la reputación

Reputación corporativa: 

Cómo es percibida una 

institución

3. Perspectivas de terceros

Medios de comunicación

Internet

Líderes de opinión/público experto

Redes sociales personales

1. Experiencias personales

Productos / Servicios

Servicio al cliente

Inversiones o impacto económico y social en nuestro país

Empleo

2. Comunicación de la organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de marketing
Y la comunicación 

forma parte de 2 de 

los 3 pilares de la 

reputación 

corporativa



Pero tenemos un problema…

3. Perspectivas de terceros

Medios de comunicación

Internet

Líderes de opinión/público experto

Redes sociales personales

1. Experiencias personales

Productos / Servicios

Servicio al cliente

Inversiones o impacto económico y social en nuestro país

Empleo

2. Comunicación de la organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de marketing

Evaluación subjetiva

Indicadores objetivos

La mayor ía de 

los  aspectos 

que 

gest ionamos 

son intangibles



Valores que una organización con buena reputación debe 

inspirar en sus públicos de interés

Estima

Impresión

Confianza

Admiración

Que llevado al racional se traduce en:

Liderazgo

Finanzas

Oferta

Innovación

Empleo

Integridad

Ciudadanía



Comunicación de la 

organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de 

marketing

Gestión de la marca

•¿Sobre qué base se fundó?;

•¿Qué promete entregar al mundo?;

•¿Qué la hace única?

MISIÓN VISIÓN VALORES



Comunicación de la 

organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de 

marketing El don de la oportunidad y la 

coherencia con la organización



Comunicación de la 

organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de 

marketing

Publicidad responsable





Comunicación de la 

organización

Branding

Publicidad

Relaciones públicas

Otras acciones de 

marketing
Conocer el canal y el público que tenemos en él. Crear 

una conexión



Los medios de comunicación preferidos para que las marcas 

comuniquen sobre el virus y su respuesta a la pandemia son los 

siguientes: medios tradicionales (TV, radio, prensa escrita) (45%), 

correo electrónico (42%), sitio web de la organización o marca (32%), 

Facebook (31%), Instagram (21%), Twitter (19%), sms (18%), videos 

en streaming (17%), correo ordinario (11%).

Los porcentajes del grado de credibilidad (número de veces que 

necesitan ver la información repetida antes de creerla) de 

los earned media sobre información del Covid-19 también muestran que 

los medios tradicionales siguen siendo los que con uno o dos 

impactos mediáticos generan más credibilidad



HERRAMIENTAS DE 

COMUNICACIÓN

18 de noviembre de 2020



L A  C O V I D - 1 9 :
U N A  C R I S I S  S I N  

P R E C E D E N T E S



H A  R O T O  
M O L D E S

S U  
R E S P O N S A B L E  
N O  T I E N E  N I  
N O M B R E  N I  
A P E L L I D O S

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

L A  C O V I D - 1 9 :
U N A  C R I S I S  S I N  

P R E C E D E N T E S



Y UNA INFODEMIA SIN 
PRECEDENTES EN ESTA ERA 
DE COMUNICACIÓN DIGITAL 

LIGADA AL FENÓMENO DE LA 
POSVERDAD

(o verdades manipuladas)



M U L T I P L I C A C I Ó N  D E  
F A K E N E W S  C O N  E L  C O V I D

FA K E N E W S  E N  L O S
P R I M E R O S  4 0  D Í A S  D E
PA N D E M I A S O L O  E N  

E S PA Ñ A

E S  D E C I R ,  1 0  FA K E N W S
D E  M E D I A A L  D Í A

+ 450
P R O B A B I L I D A D  D E
Q U E  N O  T E  C R E A S  

U N A R E C T I F I C A C I Ó N
T R A S  L A D I F U S I Ó N  D E  U N A

N O T I C I A FA L S A

50%
R Á P I D O  S E  D I F U N D E N

L A S  FA K E N E W S  V S  L A S
N O T I C I A S  C I E R TA S ,

S E G Ú N  E L  M I T

6 VECES MÁS



M Á S  D A T O S …

W H AT S A P P

44%
R R S S

33%
P R O F E S I O N A L E S  S A N I TA R I O S
H A N  T E N I D O  Q U E  D E S M E N T I R

B U L O S  D E  L A C O V I D - 1 9

3 DE CADA 4
Este porcentaje de personal 

sanitario cree que este es el primer 

canal de difusión de noticias falsas

El segundo canal de difusión de 

noticias falsas según el personal 

sanitario han sido las rrss, seguidas

de la TV (8%) e Internet (7%).



RIESGO CORPORATIVO: 

PRETENDER SOLUCIONAR EL 

PROBLEMA MÁS CON 

HERRAMIENTAS DE 

MARKETING QUE DE 

COMUNICACIÓN 



Y, EN 

COMUNICACIÓN, 

TENEMOS QUE 

ESTAR 

PREPARADOS…



“SI NO DESEAS 

QUE ALGO SE 

CUENTE,

LO MEJOR ES 

QUE LO 

CUENTES TÚ”



EL PLAN DE COMUNICACIÓN Y 

PRINCIPALES HERRAMIENTAS

1

H E R R A M I E N T A S



EL MANUAL DE CRISIS Y 

PROTOCOLOS EN CONTEXTO 

COVID

EL PLAN DE COMUNICACIÓN Y 

PRINCIPALES HERRAMIENTAS

H E R R A M I E N T A S

1 2



BUENAS Y MALAS PRAXIS 

EN GESTIÓN DE CRISIS

EL PLAN DE COMUNICACIÓN Y 

PRINCIPALES HERRAMIENTAS

H E R R A M I E N T A S

1 2 3

EL MANUAL DE CRISIS Y 

PROTOCOLOS EN CONTEXTO 

COVID



1. El plan de 
comunicación 

y herramientas



DIAGNÓSTICO 

PREVIO

OBJETIVOS

Públicos Estrategia  

Acciones de comunicación y canales   

Calendario   

Presupuesto

EVALUACIÓN Y 

SEGUIMIENTO

EL PLAN DE COMUNICACIÓN



HERRAMIENTAS Y OPORTUNIDADES
Generación de contenidos medios 

ganados: Notas de prensa y 

discursos
Comunicar la actividad y novedades de la compañía

Dossier de prensa
Actualización con nuevas iniciativas

Ruedas de prensa
Solo ante situaciones de máxima

relevancia

Encuentros one to one
Refuerzo de relación con periodistas target

Premios
Candidaturas a reconocimientos para las

distintas iniciativas

Reportajes y artículos
Participación en reportajes, artículos y 

especiales de los medios PROACTIVIDAD Y 

BÚSQUEDA 

CONSTANTE DE 

OPORTUNIDADESAgenda 
Agenda de eventos de referencia y 

participación en foros de interés

Formación de portavoces
Sesiones formativas periódicas a los distintos 

portavoces para asegurar una óptima 

transmisión de los mensajes

Redes sociales 
Creación de perfiles y difusión de la 

actividad

Generación de contenidos medios 

propios
Generación de contenidos para canales propios

(web/RR.SS, revista interna…)

Medios pagados y Patrocinios 
Estrategia de branded content u otras colaboraciones 

Alertas y prevención
Alertas sobre key issues.

Gestión de noticias desfavorables. 

Actuación plan y manual de crisis.



DOSSIER DE PRENSA

S U B T Í T U L O

• Recopila la documentación básica de la 

compañía para ayudar al periodista a elaborar 

reportajes. Tiene una importancia documental 

más que noticiosa

• La extensión varía, sin que sea recomendable 

ofrecer un documento demasiado extenso, 

salvo que la información que contenga no 

pueda ser resumida sin que esto pueda dar 

pie a confusión



DOSSIER DE PRENSA

S U B T Í T U L O

• Recopila la documentación básica de la 

compañía para ayudar al periodista a elaborar 

reportajes. Tiene una importancia documental 

más que noticiosa

• La extensión varía, sin que sea recomendable 

ofrecer un documento demasiado extenso, 

salvo que la información que contenga no 

pueda ser resumida sin que esto pueda dar 

pie a confusión



ERRORES FRECUENTES:

• Envíos indiscriminados (correo no deseado). 

Enfoque distinto en función del medio al que van 

destinadas. No es lo mismo una nota de prensa 

para El País que para una revista especializada. 

• Notas publicitarias

• Sin datos de contacto

• Material gráfico de baja calidad

NOTA DE PRENSA



• Elección del receptor

• Día de la semana y de la hora del día

• Otras noticias del día

• Coherencias con las secciones y la línea 

editorial del medio

VALE, PERO… ¿SE PUBLICARÁ?



CARTAS DE PORTAVOCES

S U B T Í T U L O

• Mediante un breve texto ligado a un tema de 

actualidad o que aporte datos de interés, se 

pone a disposición de los medios un portavoz 

para entrevistas

• Hay que delimitar el objeto de la entrevista 

para evitar que se centre en otros temas que 

no son nuestro foco de interés



CARTAS DE PORTAVOCES

S U B T Í T U L O

• Mediante un breve texto ligado a un tema de 

actualidad o que aporte datos de interés, se 

pone a disposición de los medios un portavoz 

para entrevistas

• Hay que delimitar el objeto de la entrevista 

para evitar que se centre en otros temas que 

no son nuestro foco de interés



ARTÍCULO DE

OPINIÓN

S U B T Í T U L O

• Texto firmado  por  un experto, 

muestra una reflexión o su 

postura sobre un tema, 

normalmente de actualidad.

• Le posiciona como fuente y 

autoridad informativa.

• Nos sirve para transmitir nuestros 

mensajes en “boca” de un tercero 

o dejar latente nuestra postura 

ante un tema.

REPORTAJE

• Relato informativo extenso que 

intercala observaciones personales y 

directas del periodista con 

declaraciones de entrevistados, 

generalmente más de uno.

• Al incluir declaraciones de varios 

portavoces, la información queda 

contrastada y suele transmitir mayor 

objetividad.

• Suele ir acompañado de información 

gráfica.

ENTREVISTA

• El modelo de entrevista también ha 

cambiado

• Entrevistas largas o en profundidad 

con formato pregunta-respuesta

• Teléfono o email cuando se hacen 

declaraciones para temas más 

amplios

• Malas prácticas: Entrevistas 

condicionadas a cuestionario

“Un vistazo antes de publicarla”



RUEDA DE PRENSA

• Solo para algo muy concreto y que no puedas 

contar en una nota de prensa.

• Algo realmente relevante

• Adiós a las ruedas de prensa al uso

La rueda de prensa ideal:

notición + portavoces interesantes + preguntas + 

tiempo fuera de micrófono











OTROS FORMATOS RELACIONALES 

PARA ACERCARNOS A LOS MEDIOS

Visitas o 

viajes

Almuerzos-

debate
Encuentros

one to one
Oportunidad para informar de forma 

distendida y cercana. Podría ser una 

rueda de prensa pero se plantea un 

formato alternativo con componente 

más relacional

No buscan la publicación inmediata de 

información

Herramienta para estrechar las relaciones 

personales y conocer sus intereses 

Permiten definir vías de colaboración informativa

Oportunidad para que la prensa 

conozca la institución de cerca, 

mediante una pequeña inmersión: 

visita un centro sanitario, congresos 

nacionales o internacionales….



CON EL COVID, 

TODO SE HA 

TRASLADADO AL 

ÁMBITO VIRTUAL, 

AUNQUE SURGEN 

IDEAS CREATIVAS 

PARA LLAMAR LA 

ATENCIÓN… 



C R E A C I Ó N  D E  

E S T U D I O S ,  

I N F O R M E S …

E V E N TO S  

D I V U L G AT I V O S ,

C O N G R E S O S  …

T R A N S F O R M A R  E N  

N O T I C I A A C C I O N E S  

C O N  PA C I E N T E S  O  

C O N  O T R O S  

P Ú B L I C O S  O B J E T I V O

¿CON QUÉ OTRAS HERRAMIENTAS 

PODEMOS CONTAR?

MÁS ALLÁ DE LOS BÁSICOS…





PREMIOS

• Recibirlos…..



PREMIOS
o convocarlos……



2. El manual 
de crisis y 

protocolos en 
contexto covid



I M P R O V I S A R …
E S T O  N O  V A  D E



SE TRATA DE ESTAR 

PREPARADOS PARA DECIR 

AQUELLO QUE LOS PÚBLICOS 

DE LA ORGANIZACIÓN ESPERAN 

QUE SE DIGA PORQUE ESA 

INFORMACIÓN LES VA A 

REBAJAR EL ESTADO DE 

PREOCUPACIÓN POR LOS 

EFECTOS DE LA CRISIS



EL MANUAL DE CRISIS EN COMUNICACIÓN:

IMPRESCINDIBLE

U N A H O J A D E

R U TA 

D I N Á M I C A

E S TA B L E C E  L O S  

P R I N C I PA L E S

M E C A N I S M O S  D E

R E S P U E S TA

C O N T I E N E  L A S

P R I N C I PA L E S

A C T I V I D A D E S

A N T E S  Y  D E S P U É S

D E  Q U E  O C U R R A

U N A C R I S I S
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EL MANUAL DE CRISIS EN COMUNICACIÓN:

IMPRESCINDIBLE

U N A H O J A D E

R U TA 

D I N Á M I C A

E S TA B L E C E  L O S  

P R I N C I PA L E S

M E C A N I S M O S  D E
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O B J E T I V O S  A

L O G R A R

M E N S A J E S P Ú B L I C O S

Y  C A N A L E S

P L A N  D E

A C T U A C I Ó N

¿QUÉ DEBE CONTENER EL MANUAL DE CRISIS?



O B J E T I V O S  A

L O G R A R

M E N S A J E S P Ú B L I C O S

Y  C A N A L E S

P L A N  D E

A C T U A C I Ó N

¿QUÉ DEBE CONTENER EL MANUAL DE CRISIS?

S I M U L A C R O S  S O R P R E S I V O S



EL PAPEL DEL 

COMITÉ DE CRISIS

C O M I T É

E S T R U T U R A D O

Contar con un comité estructurado y 

designado nos ayudará a garantizar el 

éxito de la gestión. El hecho de tener 

un comité ya formado implica que nos 

hemos preparado para ello, 

reflexionado sobre los riesgos y 

situaciones de crisis potenciales y 

establecido las personas clave

I N T E G R A N T E S

D E  A LT O  N I V E L

Personas con capacidad de decisión 

de aquellas áreas que tienen 

relevancia en una situación de crisis, 

de todas las áreas clave, a pesar de 

que la crisis se haya originado en un 

área funcional muy concreta



EL PAPEL DEL 

COMITÉ DE CRISIS

C O M I T É

E S T R U T U R A D O

Contar con un comité estructurado y 

designado nos ayudará a garantizar el 

éxito de la gestión. El hecho de tener 

un comité ya formado implica que nos 

hemos preparado para ello, 

reflexionado sobre los riesgos y 

situaciones de crisis potenciales y 

establecido las personas clave

I N T E G R A N T E S

D E  A LT O  N I V E L

Personas con capacidad de decisión 

de aquellas áreas que tienen 

relevancia en una situación de crisis, 

de todas las áreas clave, a pesar de 

que la crsisi se haya originado en un 

área funcional muy concreta

E S  I M P O R TA N T E  T E N E R  C L A R O  Q U E

L A S  C R I S I S

N O  E N T I E N D E N  D E  D E PA R TA M E N T O S



PERO CUANDO

ESTALLA UNA CRISIS….



1. LA PRIMERA

HORA 

ES

ESENCIAL



1. LA PRIMERA

HORA 

ES

ESENCIAL

PRIMEROS PASOS:

✓ Definir y atajar el problema con el 

manual de crisis de la organización 

convocando con máxima urgencia al 

Comité de Crisis, órgano responsable

✓ Elaborar un argumentario con 

mensajes clave y un Q&A para hacer 

frente a las cuestiones de los 

públicos 

✓ Establecer el/los portavoces según el 

manual y el caso de crisis



ARGUMENTARIO Y Q&A:

HERRAMIENTAS IDEALES PARA CASOS DE CRISIS

• El argumentario es útil para recoger los 

mensajes de un mismo tema, especialmente 

en issues de crisis

• Q&A: formato pregunta-respuesta. Ideal para 

responder a momentos de crisis



EJEMPLO Q&A CRISIS COVID

¿ESTÁ LA SANIDAD 

PRIVADA PREPARADA 

PARA ESTA CRISIS?

Se están siguiendo los protocolos 

establecidos desde el Ministerio de 

Sanidad y aquellos canalizados por 

la Dirección General de Salud 

Pública que se actualizan 

constantemente a todo el personal 

sanitario…
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PACIENTES DE LA 
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Sanidad, en la seguridad de que con 

la colaboración de todos se puede 

hacer frente a esta situación sanitaria 

global…

¿QUÉ RECOMIENDAN 

A LAS PERSONAS QUE 

SE ESTÁN QUEDANDO 

EN CASA?



2. DETECTAR EL

NIVEL DE

GRAVEDAD

PARA ACTUAR:

PROACTIVO O

REACTIVO

1. LA PRIMERA

HORA 

ES

ESENCIAL



¿PROACTIVO O REACTIVO?

SEGÚN LA TRASCENDENCIA Y ALCANCE

CRÍTICAS SOLO EN 

RRSS

Análisis del alcance de dicha publicación 

teniendo en cuenta el tipo de canal/red 

social, la audiencia a la que puede llegar, 

el engagement e interacción con la 

publicación, etc.

MENCIÓN AL CENTRO

EN BLOGS O MEDIOS 

TIER-3

Se hará una monitorización exhaustiva.

En función del tipo de mención o tono de la 

información se contactará con el medio para 

enviarle el statment reactivo.

MENCIÓN AL CENTRO EN 

MEDIOS TIER-1 O 2

Se hará una monitorización exhaustiva del medio.

El dpto. de comunicación se pondrá en contacto con 

el medio que ha publicado la información y se enviará 

siempre el statement reactivo.

En función del volumen de informaciones en este tipo 

de medios y el tono se valorará el envío proactivo de 

un comunicado de prensa.

PETICIÓN DE MEDIO 

PREVIO A 

PUBLICACIÓN

Si surgen peticiones mediáticas para pedir 

declaraciones al centro, se enviará 

statement/posicionamiento reactivo.

- +



2. DETECTAR EL

NIVEL DE

GRAVEDAD

PARA ACTUAR:

PROACTIVO O

REACTIVO

3. ANTE TODO,

TRANSPARENCIA

1. LA PRIMERA

HORA 

ES

ESENCIAL



NORMAS BÁSICAS

CUANDO ESTALLA

UNA CRISIS Informar lo más rápido posible al personal a 

su cargo de la versión oficial de los hechos 

que le dará el Comité de Crisis. Evitar los 

rumores

Desviar todos los requerimientos de 

información de periodistas al área de 

Comunicación

Comunicar la evolución de los hechos y 

demandas de información de otros públicos 

al Comité de Crisis

Seguir las instrucciones del Comité de 

Crisis, en base al Manual de crisis, para las 

comunicaciones con el personal mientras 

dure la crisis

No hacer ningún tipo de declaración a prensa. 
Solo el Jefe de Comunicación o el portavoz designado 

por el Comité de Crisis y en el Manual de Crisis están 

autorizados para ello.

1

2

3

4

5

6

7

Elaborar un informe resumen sobre el 

desarrollo de los hechos al final de cada día 

para el Comité

Consultar cualquier duda sobre el 

procedimiento de actuación antes de tomar la 

iniciativa



Y AHORA…

UN EJEMPLO PRÁCTICO

VAMOS A VER ESCENARIOS Y 

PROTOCOLOS CONTEMPLADOS 

EN UNA INSTITUCIÓN SANITARIA 

PRIVADA EN PLENO ESTALLIDO 

DE LA PANDEMIA



-Proteger la reputación de la 

institución sanitaria

-Generar confianza en un 

momento de incertidumbre

- Reafirmar su firme 

compromiso con el bienestar 

de sus pacientes y con la 

salud pública

OBJETIVO

-Establecer un circuito de 

comunicación externa e interna 

con el fin de establecer un 

protocolo de actuación, 

definiendo el perfil de 

comunicación según los casos y 

públicos

- Coordinación con otros 

departamentos para una gestión 

eficaz de la comunicación

ESTRATEGIA



POSICIONAMIENTO

¿REACTIVO 

O 

PROACTIVO?

C A S O S  D E  C R I S I S

DEFINICIÓN DE 

ESCENARIOS, 

PORTAVOCES Y 

PÚBLICOS CLAVE

(afectados, aliados…)

ARGUMENTARIO/ 

Q&A

Preparar un argumentario y 

Q&A con posibles preguntas 

de los medios de manera 

reactiva que se irá 

actualizando

POR NORMA GENERAL, EL CIRCUITO 

DE COMUNICACIÓN EXTERNA 

CONTEMPLARÁ:

MONITORIZACIÓN

Y DETECCIÓN DE 

LA GRAVEDAD Y 

ALCANCE

Elaborar un protocolo

que identifique:

1. Acción

2. Reacción

3. Canal

4. Mensajes

5. Portavoz . 

PROTOCOLO

ACTUACIÓN



▪ ESCENARIO 1:

▪ PANDEMIA DE CORONAVIRUS CON CASOS EN LA CIUDAD 

DONDE SE ENCUENTRA LA INSTITUCIÓN SANITARIA

▪ ESCENARIO 2: 

▪ CASO DE CORONAVIRUS DENTRO DE LA INSTITUCIÓN

▪ SITUACIÓN A: Paciente del centro afectado por covid.

▪ SITUACIÓN B: Empleado del centro afectado por covid.

▪ SITUACIÓN C: Más de un empleado / paciente del centro 

afectado por covid.

▪ ESCENARIO 3: 

▪ CIERRE DE LA INSITUCIÓN POR COVID FUERA DE CONTROL

ESCENARIOS DE CRISIS EN ESTALLIDO COVID -19



Crisis Moderada

Gestión del Dpto. de Comunicación para activar protocolos, que incluirán la gestión del Comité de

Crisis de Comunicación para activar:

Estrategia semiproactiva:

✓ Monitorización en medios de comunicación, portales web y redes sociales

✓ Elaboración de documento de preguntas y respuestas (Q&A) sobre cómo afecta a la

actividad del centro, cuáles son los protocolos de actuación para el personal de la clínica, para

los pacientes.

✓ Designación de portavoz ante los medios.

✓ Preparar al personal de puerta de entrada sobre los mensajes a transmitir y cómo derivar las

peticiones mediáticas al Dpto. de Comunicación.

✓ Confección y envío a medios de comunicado externo sobre las medidas y precauciones que

se están llevando a cabo.

✓ Publicar el comunicado en la web y en los canales digitales.

✓ Desarrollo y envío de comunicado interno para los empleados sobre cuáles son las directrices

a seguir por parte del personal, en línea con lo establecido por el Gobierno y la OMS.

ESCENARIO 1 Y 2:
PA N D E M I A D E  C O R O N AV I R U S  C O N  C A S O S  E N  L A 

C I U D A D  D O N D E  L A I N S T I T U C I Ó N  O P E R A O  U N  C A S O  D E  

C O V I D  D E N T R O



ESCENARIO 2:
M Á S  D E  U N  E M P L E A D O / PA C I E N T E  C O N  

C O V I D  D E N T R O

Crisis Grave

Gestión del Comité de Crisis de Comunicación para activar:

Estrategia proactiva:

✓ Monitorización constante de la situación en medios de comunicación, portales web y redes 

sociales.

✓ Elaboración de documento de preguntas y respuestas (Q&A)

✓ Designación de portavoces.

✓ Preparar al personal de puerta de entrada sobre los mensajes a transmitir y cómo derivar 

las peticiones mediáticas al Dpto. de Comunicación.

✓ Confección de comunicado externo sobre las medidas y precauciones que se están 

llevando a cabo. 

✓ Envío de comunicado a medios de comunicación así como publicación en la web y en los 

canales digitales.

✓ Desarrollo de comunicado interno para los empleados sobre cuáles son las directrices a 

seguir por parte del personal, en línea con lo establecido por el Gobierno y la OMS.



ESCENARIO 3:
C I E R R E  D E L C E N T R O  P O R  C O R O N AV I R U S

Crisis Grave

Gestión del Comité de Crisis para activar:

Estrategia proactiva:

✓ Además de los pasos anteriores, se velará por…

✓ Garantizar unas comunicaciones precisas y continuadas que se harán de 

manera simultánea y coordinadas a: 

- Los pacientes de la base de datos del centro.

- Medios de comunicación. Confección de comunicado externo sobre 

las medidas y precauciones que se están llevando a cabo. Envío de 

comunicado a medios de comunicación así como publicación en la web y 

en los canales digitales. 

- Empleados. Desarrollo de comunicado interno sobre cuáles son las 

directrices a seguir por parte del personal, en línea con lo establecido por 

el Gobierno y la OMS.



3. Buenas y 
malas praxis

en gestión de 
crisis



TOMAR LA INICIATIVA Y SER TRANSPARENTES



NO HAY SITIO PARA LA IMPROVISACIÓN



NO HAY SITIO PARA LA IMPROVISACIÓN



¡CUIDADO CON LO QUE SE FILTRA!



ESTAR PREPARADOS

https://www.youtube.com/watch?v=MJXaZ-shASY&t=1s

https://www.youtube.com/watch?v=MJXaZ-shASY&t=1s


ACCIONES DESINTERESADAS…



…QUE SE VUELVEN EN CONTRA



DEBATIMOS


