
Puntos más relevantes de la identificación 
y manejo de crisis en línea

La identificación y manejo de crisis en línea requiere de ac-
ciones rápidas y efectivas. Los puntos clave son: 

Monitoreo constante: mantener un monitoreo 
constante de las redes sociales y otras plataformas 
en línea para identificar cualquier indicio de crisis, 
como comentarios negativos, menciones negativas o 
situaciones potencialmente perjudiciales para la re-
putación de la marca. 

Plan de acción: contar con un plan de acción pre-
establecido para manejar la crisis, con procedimien-
tos claros y roles definidos, para tomar decisiones 
rápidas y efectivas. 

Coordinación interna: coordinar internamente 
con los equipos involucrados, como relaciones públi-
cas, servicio al cliente, legal y dirección para abordar 
la crisis de manera integral y eficiente. 

Respuesta rápida: responder rápidamente 
a las crisis en línea, mostrando empatía, trans-
parencia y profesionalismo en la comunicación 
con los afectados. 

Comunicación clara: comunicar de manera 
clara y precisa la situación a los afectados, 
ofreciendo información actualizada y veraz sobre 
la crisis, además de brindar soluciones o me-
didas de mitigación.

Aprendizaje y mejora: evaluar y aprender de 
la crisis, identificando oportunidades de mejora 
en los procesos internos y en la gestión de la mar-
ca en línea, para evitar futuras crisis y fortalecer 
la reputación de la marca. 


