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Cuando un colegio atraviesa una situación de crisis se produce un 
cambio repentino en su actividad rutinaria, provocado por un suceso 
que pone en compromiso la relación favorable que posee con sus 
públicos internos y externos.

A continuación se presenta la guía de uso para Comunicación de 
Crisis y Protocolos de Acción para los colegios FLACSI.

A lo largo del documento, se presentarán recomendaciones 
para identificar una situación de crisis ya sea en el mundo on-
line como off-line y se desarrolla un protocolo de acción 
en caso de crisis en redes sociales (RRSS) que cada 
colegio puede activar.

COMUNICACIÓN DE CRISIS 
Y PROTOCOLO DE ACCIÓN
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Es importante tener en cuenta que esta es 
una guía que brinda una mirada general para 
los miembros de FLACSI. Sin embargo, es muy 
importante que cada colegio lo adapte a su 

realidad y contexto.



Sin embargo, hay problemas o contingencias que son sucesos 
puntuales y que, aunque exigen mucha atención, no suponen una 
amenaza a la imagen del colegio, por lo que no se consideran 
una situación de crisis propiamente dicha. En cualquier caso, es 
importante mantener siempre la calma y diferenciar bien entre una 
crisis, un problema y una contingencia puntual que pueda surgir en 
el colegio.

Para resolver o minimizar el impacto de cualquier tipo de crisis 
es fundamental la comunicación. El colegio debe saber gestionar 
adecuadamente cualquier situación conflictiva. La comunidad 
educativa y la sociedad en general deben conocer todas las acciones 
que realiza el colegio para solventarlo y para que no vuelva a ocurrir. 
Un titular en un medio de comunicación o una decisión errónea 
pueden terminar con el trabajo de muchos años y con el crédito de 
la institución.

El 95% de las empresas (incluidas las instituciones educativas), 
tarde o temprano, sufren una crisis a lo largo de su historia con 
resultados negativos para su imagen y credibilidad. Solo unos pocos 
aprovechan las crisis para corregir errores, sacar conclusiones y 
salir fortalecidos 1. 

En cualquier caso, no hay que olvidar que lo importante es 
reaccionar sin nerviosismo, con profesionalidad, con procedimientos, 
recapacitando y dejándose asesorar por profesionales. La elección 
de los portavoces adecuados, la elaboración y actualización de los 
mensajes clave y la escenificación de todos los supuestos posibles 
son algunas de las medidas preventivas que se deben tomar si se 
quiere afrontar con éxito una crisis.
     

 COMUNICACIÓN DE CRISIS
Se entiende por crisis una situación grave que reúne una o varias de estas condiciones:

Afecta al colegio o institución en alguna de sus funciones.

Tiene potencial de escalar en intensidad.

Puede perjudicar a los públicos claves o grupos de interés.

Puede generar un impacto negativo en los medios.

Puede crear una imagen negativa ante la opinión pública o poner en riesgo la imagen del colegio.
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1 Muriel, José M., (2012) Secretos de la gestión de una crisis. Madrid, España. ESIC Editorial.
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#SomosFLACSI#SomosFLACSIcomunicación en crisis

Conviene también tener en cuenta que liderar bien exige comunicar bien. 
Por ello, se sugiere aplicar las siguientes recomendaciones:

 No dudar en salir a explicar las decisiones.

 Comunicar en el momento oportuno. Mejor 
pronto que tarde. Si no lo hace el colegio, otros 

lo harán por él.

 Seleccionar bien a los portavoces. Que tengan 
experiencia y que comuniquen bien.

 Si las decisiones son impopulares o si van a 
resultar difíciles de entender, explicarlas con 

detalle.

 Asegurarse que los colaboradores más cercanos 
no difundan mensajes contrapuestos.

 Es importante que los primeros que deben 
enterarse son los integrantes de la comunidad 

educativa.

 Ser lo más claro posible. Si hay que dar malas 
noticias, hacerlo de forma clara y argumentada.

 Hacer frente con contundencia pero con 
elegancia a los ataques exteriores.

Recomendaciones

Descuidar la comunicación en momentos 
de crisis es un error. Es fundamental 
estar preparado y tener disponible un 

plan de comunicación de crisis que 
contemple quiénes forman el comité de 
crisis, el posible portavoz y los criterios 

básicos de actuación.
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Una crisis en redes sociales se definiría como todo lo que atañe 
a la imagen directa o indirectamente y que pone en jaque su 
posicionamiento online, en este caso, el posicionamiento del 
colegio.

Si se está frente a una crisis en redes sociales, se sugiere este 
protocolo de acción.

Antes de continuar, es necesario subrayar que no todos los 
comentarios negativos o quejas que se producen en las redes 
constituyen una crisis. Por eso es importante determinar si 
se trata de comentarios de personas que publican mensajes 
sólo con la intención de molestar, conocidos como “haters o 
trolls”, o simplemente de una opinión negativa aislada.

Aquel que siempre amenaza 
físicamente al autor del post 
y a los otros comentaristas.

Aquel que intenta meter 
miedo con infectar el 
ordenador.

Es aquel que defiende 
a muerte sus ídolos.

No entra en razones y 
tampoco las necesita porque 
lo único que hace es insultar 
indiscriminadamente.

Aquel que se vuelve contra el 
autor tomándoselo de manera 
personal e intenta hacer de 
justiciero.

Aunque es inofensivo, 
suele resultar pesado 
que haga gracias de 
todo sin sentido.

Es el que examina al 
máximo un blog en busca 
de fallos con el objetivo 
de recriminarlos.

Aquel que aprovecha a 
poner enlaces de otras 
páginas en los post. 

Aquel que controla y 
organiza a todos los trolls 
con él.

más sobre los trolls, clic aquí

Fuente: http://yooguinoticias.blogspot.com

COMUNICACIÓN DE CRISIS EN REDES SOCIALES

        Tipos de haters o trolls

Troll Matón

Troll Jaker Troll Fan

Troll Vomitón

Troll Batman

Troll Payaso Troll Tikismikis

Troll Enlace
Troll Mafioso

¿Qué es 
una crisis 
en redes 
sociales?

?

https://es.wikipedia.org/wiki/Trol_(Internet)
http://yooguinoticias.blogspot.com/
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En ambos casos se debe realizar una escucha activa, ver la influencia de aquellos que emiten las críticas 
y determinar si son necesarias acciones concretas o no. En caso de que haga falta actuar, hay que 
verificar si la crítica está fundamentada. Si lo estuviera, es mejor dar soluciones al problema, explicar 
las acciones correctivas y ofrecer disculpas. Si no lo estuviera se debe exponer la versión del colegio y 
determinar las acciones oportunas.

En cualquier caso, lo ideal es detectar las crisis antes de que se extiendan por la red, y para ello es 
importante recordar lo fundamental de la escucha activa. Si la crisis finalmente llega a confirmarse se 
debe activar el protocolo de acción que se desarrolla a continuación.

>>>

comunicación de crisis en redes sociales



Una vez confirmada la situación de 
crisis y concluida la investigación 

se debe constituir un Comité 
de Crisis (si es que aún no 
está constituído) formado 
por aproximadamente 8 
personas estratégicas 
dentro de la institución, 
que incluye al rector del 
colegio, el portavoz (en 
caso de ser distinto del 
rector), el responsable de 
redes sociales (en caso de 
ser distinto de las figuras 

anteriores), un experto o 
técnico en la materia objeto 

de la crisis, y en ocasiones, a partir 
de la valoración de los directivos, puede ser conveniente la presencia de un 
representante del personal y/o de los padres de familia.

Si alguna circunstancia específica no recomienda que el responsable de redes 
sociales forme parte del Comité de Crisis, será imprescindible, al menos, 
mantenerle informado constantemente, de manera que los mensajes que 
transmita en las RRSS sean los mismos que se acuerden en el comité y se 
garantice la coherencia de la comunicación global de la misma.

Las funciones generales que debe desarrollar el Comité de Crisis son:

Analizar la situación, su alcance y sus consecuencias.

Trazar las líneas de acción y centralizar las decisiones.

Centralizar y realizar las labores de comunicación pública de los hechos.

 1. INVESTIGACIÓN

 2. COMPOSICIÓN DEL COMITÉ DE CRISIS

volumen IV: comunicación en crisis
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Si se cree que el colegio puede estar ante una crisis en medios sociales, 
lo primero que se debe hacer es informar al equipo directivo del 
colegio (“dar la alerta”) e iniciar la fase de investigación, que es 
la más importante. En ella, ha de reunirse toda la información 
acerca de los hechos sucedidos (tuits, entradas en Facebook, 
imágenes, etc…), y gestionarla con la máxima honestidad 
posible. Con la recopilación de toda la información se estará en 
condiciones de definir la estrategia a realizar.

Es aconsejable que el profesional que se encarga de medir e informar sobre 
las redes sociales elabore periódicamente un informe cuantitativo (existen 
numerosas herramientas 2)  y cualitativo (relaciones con las personas, 
intereses de éstas, cómo perciben la realidad, etc…); de esta forma será más 
fácil percibir y transmitir lo que está pasando y tomar decisiones.

Una buena monitorización alertará de una posible crisis y es posible que hasta 
pueda evitarla. Cada red social tiene sus propias herramientas de búsqueda 
y estadísticas que se pueden utilizar para hacer un seguimiento de lo que se 
dice del colegio en determinado medio. Se recomienda utilizar siempre Google 
Alerts que envía alertas por correo electrónico cuando aparecen noticias en la 
red que coinciden con las palabras claves que se establezcan.

2 Para cuantificar es posible utilizar varias herramientas que están a disposición en Internet, entre 
ellas: Tweetstats, Twittercounter, estadísticas de la plataforma Facebook, Radian6, SocialBro, Klout, 
MentionMapp, Estadísticas de Hootsuite, etc.

PROTOCOLO 
DE ACCIÓN

https://www.google.cl/alerts
https://www.google.cl/alerts
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#SomosFLACSIprotocolo de acción

 3. PÚBLICOS

 4. ACCIONES RECOMENDADAS

Se trata de analizar y catalogar el conjunto diferenciado de públicos a los que 
hay que dirigirse para saber cómo comunicarse con ellos.

Es necesario detectar quiénes son los públicos afectados directa e 
indirectamente con el fin de priorizar el contacto personal (no vía redes 
sociales) con cada uno de ellos en las primeras fases de comunicación de 
crisis.

 Una vez constituido el Comité de Crisis y definida la estrategia de 
comunicación, es preciso recordar que todos los comunicados oficiales o 

notas de prensa además de enviarse a los medios de comunicación, padres, 
comunidad educativa, etc., se colgarán siempre en la página web del colegio 
y se publicarán en todas las redes sociales que el colegio tenga en ese 
momento abiertas.

Usar la regla de los 30 minutos. Antes de contestar a un tuit ofensivo, 
un comentario de un “troll” o una provocación, es recomendado dejar 

pasar al menos 30 minutos, para que no sea el corazón sino la cabeza la que 
conteste. Siempre con comentarios claros, no ofensivos y lo más oficiales 
posibles, teniendo en cuenta el lenguaje propio del canal. Hay que tratar de 
ser paciente y no entrar en provocaciones que solo empeorarán la situación.

No salirse de la postura oficial. Hay que mostrarla de manera clara, 
transparente y todas las veces que se pida, adaptándola a cada canal. 

También es posible enlazar a documentos, artículos, entrevistas, videos, etc. 
en los cuales se exprese dicha postura.

Si todavía no hay una postura oficial, lo mejor es evitar mostrarse a 
la defensiva, no incurrir en contradicciones ni, por supuesto, faltar a la 

verdad. Luego pasar a la postura oficial en cuanto se esté en condiciones 
de emitirla.

A la hora de definir la postura es preciso aplicar el sentido común 
respondiendo a las siguientes preguntas: “¿cuál es el origen de la crisis?” 

“¿nos hemos equivocado en algo?”

 Si el origen de la crisis ha sido un error del profesional a cargo, lo mejor es 
reconocerlo y pedir disculpas. Una vez hecho esto y en caso de ser necesario, 
habría que subsanar las consecuencias del error. A partir de ahí y si se insiste en la 
crítica, lo aconsejable es remitir a las disculpas, tratando el error en su justa medida, 
sin darle más importancia de la que pueda tener pero tampoco quitándosela si 
realmente la tiene.

 Si de lo contrario, no se cometió ningún error lo aconsejable es tratar de 
desactivar la crisis de manera privada (por teléfono o en persona) para evitar que 

los comentarios que haga el colegio la alimenten. Si no es posible desactivarla de 
esta forma habrá que poner el énfasis de los comentarios del colegio en las redes, 
en demostrar su inocencia.

En el caso de que el colegio, en el momento de la crisis, no tenga presencia 
en redes sociales, no es bueno abrir un perfil con motivo de su estallido. 

Tampoco cerrar los que el colegio tenga activos por muy negativos que sean los 
comentarios que hagan. Lo que sí se puede hacer, en el caso de Facebook, por 
ejemplo, es quitar la opción de hacer comentarios en el muro, sin dar ningún tipo 
de explicación.

Para contrarrestar los mensajes negativos, una opción es generar 
información positiva que haga “bajar” las críticas y evite que sea lo primero 

que se vea al entrar al perfil del colegio.

Hay que agradecer a los partidarios su apoyo, y proporcionarles toda la 
información posible para que sigan ayudando.

Los delitos de injurias y calumnias también están vigentes en redes sociales 
y en esos casos lo mejor es gestionar la crisis informando que se dejará en 

manos de un abogado.

Como estrategia de comunicación, implicar al profesorado puede ser una 
opción excelente, pero tiene muchos riesgos. Sólo si se confía plenamente 

en su disposición para apoyar en este tema es posible solicitarles que apoyen 
los mensajes oficiales que realice el colegio. Si no es así, mejor no emplear esta 
estrategia.
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   5. CONFIGURACIÓN DE LOS MENSAJES    6.- POSTCRISIS

En el núcleo de los mensajes la gente debe percibir la preocupación del 
colegio por lo que está sucediendo; debe saber qué está haciendo para 
solventarlo; y qué va a hacer para evitar que vuelva a ocurrir. Ante el 
estallido de una crisis conviene tener en cuenta cuatro consideraciones 
irrenunciables a la hora de ejercer las labores de comunicación:

Agilidad: estar preparado para comunicar en el menor tiempo 
posible. La rapidez es importante porque condiciona la percepción 
de los hechos que tenga la audiencia.

Calidad informativa: la información del colegio debe ser la 
de mayor calidad puesto que conoce mejor que nadie los detalles 
de los hechos.

Transparencia: en caso de crisis 
no se debe sacrificar la completa 
transparencia de todo lo sucedido.

Veracidad: en ningún caso se  
debe engañar ni mentir.

Después de la crisis se inicia el período de recuperación. Toca esforzarse 
para volver a la situación anterior al estallido de la crisis, evaluar y estudiar 
lo que falló, lo que se pudo prevenir, lo que funcionó correctamente, qué 
se debería cambiar en el futuro para la mejor resolución de situaciones 
críticas, evaluar la imagen del colegio tras lo sucedido, etc.

Es aconsejable redactar un informe con recomendaciones para prevenir 
situaciones parecidas, en el que se fijen objetivos a medio y largo plazo 
que permitan ir recuperando la credibilidad perdida.

Si la gravedad de los hechos así lo requiere, se continuarán emitiendo en 
las redes sociales mensajes con la información actualizada de las labores 
de recuperación de la situación inicial, la compensación a los afectados 
y la puesta en marcha de medidas novedosas que garanticen mayores 

niveles de seguridad o protección para el futuro.

Paralelamente, y a través de 
comunicaciones directas y personales 
con los públicos más afectados, se dará 
continuidad a los mensajes que durante 
la crisis se han facilitado:

Transmitir la preocupación por las 
personas y por las consecuencias de 

los hechos.

Garantía de que estos hechos no se 
van a volver a repetir en el futuro.

volumen IV: comunicación en crisis



GUÍA PARA ENFRENTAR 
CRISIS EN UN CENTRO 
ESCOLAR DE LA 
COMPAÑÍA DE JESÚS 

MANUAL DE CRISIS 
COMUNICATIVAS 
DE INSTITUCIONES 
JESUITAS

PROTOCOLO DE 
PREVENCIÓN Y ACCIÓN 
FRENTE AL ABUSO SEXUAL 
CONTRA NIÑOS, NIÑAS Y 
ADOLESCENTES

PROTOCOLO: CUIDADO 
DE UN AMBIENTE 
FORMATIVO SANO 
Y PREVENCIÓN DE 
ABUSO SEXUAL

GUÍA PARA
ACTUAR EN
CASO DE ACOSO 
ESCOLAR

Asociación de Colegios 
Jesuitas de Centroamérica 
(ACOSICAM)

Educación Jesuita
de España (Educsi) 

Colegio San Ignacio El Bosque 
Santiago - Chile

Asociación de Colegios y Escuelas 
Jesuitas de Paraguay (ACESIP)

Escuelas Católicas
España

 GUÍAS Y MANUALES DE 
OTRAS REDES Y COLEGIOS

#SomosFLACSI
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https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/GnCGgF
http://www.sanignacio.cl/images/documentos/normas_criterios_procedimientos_2016.pdf
https://goo.gl/H2Qnjh
https://drive.google.com/file/d/1UTOY2b_TEzbiSvIXT3LJkh2uwn8ntHVa/view
https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/GnCGgF
http://www.sanignacio.cl/images/documentos/normas_criterios_procedimientos_2016.pdf
https://goo.gl/H2Qnjh
https://drive.google.com/file/d/1UTOY2b_TEzbiSvIXT3LJkh2uwn8ntHVa/view
https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/6U6Wbh
https://goo.gl/GnCGgF
https://goo.gl/GnCGgF
http://www.sanignacio.cl/images/documentos/normas_criterios_procedimientos_2016.pdf
http://www.sanignacio.cl/images/documentos/normas_criterios_procedimientos_2016.pdf
https://goo.gl/H2Qnjh
https://goo.gl/H2Qnjh
https://drive.google.com/file/d/1UTOY2b_TEzbiSvIXT3LJkh2uwn8ntHVa/view
https://drive.google.com/file/d/1UTOY2b_TEzbiSvIXT3LJkh2uwn8ntHVa/view
https://drive.google.com/file/d/1ea0u7ue3ywZZ-_4VZxRUqqPTLzpr7EMg/view


Como se ha visto una crisis de imagen puede llegar cuando uno menos se lo espera, y una mala decisión, 
un comentario desafortunado o una atención inadecuada a los usuarios puede tener consecuencias muy 
negativas para el colegio. No hay que olvidar que todo lo que afecta en el mundo off-line, también afecta en el 
mundo on-line y viceversa. Es necesario estar atento, pero no obsesionado. La tranquilidad, el sentido común 
y la rapidez en actuar son claves para solventar una crisis en redes sociales.

En el próximo volumen se presentarán recomendaciones y ejemplos de cómo realizar una campaña externa 
para los colegios, en la guía de “Comunicación Externa”.

A.M.D.G.

#SomosFLACSI#SomosFLACSI
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