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1. OBJETIVO

El objetivo del presente manual es establecer una estrategia orientada a proteger la imagen
institucional del Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal, a partir de la formulacion
de protocolos de comunicacién a medios, entidades, personas y colectivos interesados, que
seran implementados en el manejo de las situaciones de crisis que puedan presentarse en la
entidad, u otras que la afecten de forma directa o indirecta.

2. ALCANCE

Es necesario tener una guia de cémo actuar en el momento en que se presente una crisis, de
forma que los publicos objetivos del Instituto, asi como aquellos que de forma indirecta
pudieran verse afectados, sean cubiertos en el manejo dado ante la situacion.

El grupo de personas que esté a cargo para enfrentar la situacion - Comité de Crisis - puede
aplicar los lineamientos enunciados en este manual, o si lo considera necesario, contratar
personas especializadas que complementen las acciones descritas. Igualmente, las personas
voceras podran usar su conocimiento, experiencia y criterio para solucionar la crisis de forma
practica y eficiente.

Posterior a la crisis, es necesario enmendar las afectaciones que se hayan generado e intentar
transformar la situacién en una nueva oportunidad o en un hecho positivo.

3. INTRODUCCION

Como herramienta para el manejo de las crisis ante los medios de comunicacion, los
lineamientos contenidos en este manual incluyen aspectos como procesos, vocerias,
mensajes, audiencias, canales de comunicacion, los cuales hacen parte del plan de
procedimiento ante situaciones de crisis.

En el manual, también se encuentran las acciones necesarias para el manejo y respuesta de
las crisis ante los medios de comunicacion.

3.1. Consideraciones iniciales
El manejo de una crisis, desde el punto de vista comunicacional, requiere de una respuesta agil,
coordinada y coherente; por ello, es fundamental tener una guia de cémo actuar en el momento en que
se presente. Una vez se presenta la crisis, es prioritario identificar su naturaleza y recopilar la mayor
informacion posible, con el fin de intervenir de manera inmediata para minimizar el impacto.

Finalmente, es importante analizar el manejo dado a la situacion presentada, evaluar la funcionalidad
de los protocolos y mejorar lo que sea pertinente.

3.2. Definicion de crisis
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Se define crisis como una situacion inesperada o acontecimientos extraordinarios, que pueden
afectar de forma diversa la integridad de una institucién, su reputacién o su credibilidad, asi

como la de sus publicos de interés.
Las caracteristicas de una crisis son:

- Diagnéstico erroneo
- Informacién insuficiente

- [Escalada en el flujo de eventos

- Pérdida de control y panico
- Paralisis
- Intenso escrutinio externo

4. COMITE DE CRISIS

Es el organismo responsable de manejar la comunicacion frente a una situacion de crisis. Esta
conformado por personas representantes permanentes y otros que variaran de acuerdo con el
tipo de crisis y de los temas que esta involucre. EI marco de la actuacién del Comité esta
definido por su mision, sus funciones y sus miembros.

4.1 Miembros

Comité Directivo:

Jefe Oficina Juridica

O O O O O O

Comité de Comunicaciones.

Subdirector(a) de Atencion a la Fauna
Subdirector(a) de Cultura Ciudadana y Gestidon del Conocimiento
Subdirector(a) de Gestion Corporativa

Jefe Oficina Control Interno
Lider | Dependencia de Comunicaciones

Director(a) | Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal

Comité de Crisis

e Comité Directivo
e Comité de
Comunicaciones

Dependencia de
Comunicaciones

Planeacion Logistica Operativa
e Director(a) General | -
IDPYBA Lider | * Periodista(s)

Community Manager

Comité de

Comunicaciones

4.2, Justificacion

El adecuado manejo de la comunicacién frente a una crisis que pueda ocurrir en el Instituto
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Distrital de Proteccion y Bienestar Animal redundara directamente en su reputacion
institucional, por lo cual implica una planeacion previa, durante y posterior al hecho presentado.

4.3. Funciones

El Comité de Crisis se encarga de establecer y llevar a cabo las lineas de accion frente a una
crisis particular. Este organismo dirigira, coordinara y tomara decisiones sobre el proceso de
comunicaciéon. En términos generales, estas seran sus funciones:

e Proveer un punto central de informacion.

e Unificar la informacion y coordinar con el equipo directivo la informacién que se va a
entregar a los medios.

e Informar acerca de los hechos y la evolucion del incidente.

e Convocar y/o atender a medios de comunicacidén en caso de ser necesario.

4.4. ; Cuando citar al Comité de Crisis?

Debe convocarse inmediatamente se tenga conocimiento de una situacion andémala, que
puede desembocar en la crisis. Los pasos que se deberan seguir son:

Designar un lugar y canal de comunicacion permanente para la operacion del Comité.

Recopilar toda la informacion posible.

Establecer las responsabilidades de cada uno de sus miembros.

Hacer monitoreo constante a los medios de comunicacion y redes sociales.

Redactar y divulgar el material de prensa adecuado (comunicados y/o declaraciones),

segun la pertinencia.

e Programar reuniones segun la evaluacion de la situacion, las cuales se iran espaciando
en la medida que se va superando la crisis.

e Realizar una evaluacion posterior a la crisis para establecer el respectivo plan de

correctivos.

4.5. Responsabilidades de los miembros

Definir el mensaje y acciones a desarrollar.

Definir la estrategia de divulgacion.

Definir los voceros designados para la situacién presentada.

Hacer seguimiento de registros e impacto en medios de comunicacion.

4.6. Audiencias
Todo el trabajo debe estar encaminado a atender a:
e Opinidn publica a través de los medios de comunicacioén y redes sociales.
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e Alcaldia Mayor de Bogota

e Organizaciones protectoras de animales (animalistas, rescatistas), alcaldias locales,
entidades del sector ambiente (nacionales o territoriales segun sea el caso), integrantes
del Concejo de Bogota, gremios, academia, etc.

e Entes de control.

e Tomadores de decisiones a nivel distrital.

4.7. Directorio telefénico

Debe contener los numeros de celular y de la residencia de todos los miembros del Comité de
Crisis, y la base de datos actualizada de los principales medios de comunicacion y periodistas
con los cuales el Instituto tiene una relacion para la divulgacion de sus programas e iniciativas.

5. PROCEDIMIENTO GENERAL
5.1. Definir la situacion

Cuando se identifica el riesgo de una crisis es necesario:

e Recolectar toda la informacién relacionada con la coyuntura.
e Determinar todas las circunstancias relacionadas o que la hayan desencadenado.
o Establecer con exactitud el orden de los sucesos junto con sus posibles consecuencias.

5.2. Citar al Comité de Crisis

El Comité de Crisis definira las estrategias que se seguiran de acuerdo con el caso particular.
Adicionalmente, se debe informar al comité directivo, principalmente a la Subdireccion que
corresponda de acuerdo con la situacion presentada, para darles a conocer la situacion y la
estrategia de comunicacion definida.

El Comité de Crisis debe adaptar los documentos base que contienen los escenarios
desarrollados en el presente manual, a la situacion especifica y desarrollar un cuestionario
junto con sus posibles respuestas.

Cuando se decida hacer un pronunciamiento publico ante los medios de comunicacion, o
enviar cualquier tipo de informacién, debe realizarse a través de declaracion publica o rueda
de prensa, donde los medios de comunicacion estén presentes y para lo cual es recomendable
leer un comunicado de prensa.

El comunicado se debera publicar en la Pagina Web y en las redes sociales del Instituto Distrital
de Proteccion y Bienestar Animal, de forma que la divulgacién sea aprovechada para
establecer un flujo de informacion de acuerdo con la evolucion de la situacion.

Antes de realizar algun contacto con los medios de comunicacion, el Comité de Crisis del
Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal y su(s) vocero(s) deben conocer todos los
PEO04-PRO1-FO3 V 1.0 Pagina 6 de 17
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antecedentes de la situacion. Su capacidad de reaccidon puede ser inmediata, pero preparada,
y deben estar listos para responder:

e ;Qué paso?

e /Porqué pasé?

e ;Quién es el responsable?

e ;Qué medidas se estan tomando?

e Qué se va a hacer para que no se repita?
e ;Qué produjo la emergencia?

e ;CoOmo se atendid la emergencia?

Cuando la noticia no ha sido difundida, pero es evidente que se conocera, los medios y los
publicos valoran el interés cuando la entidad es proactiva frente a los casos donde se vulnera
la proteccidén y el bienestar animal en la capital, manteniendo la iniciativa de informar de
manera rigurosa y oportuna la evolucién de los hechos.

5.3. Personas voceras

El éxito en el manejo de una crisis recae en gran parte en la centralizacion de los mensajes en
un vocero idéneo y que conozca en profundidad la situacion.

Las personas voceras son personas autorizadas, teniendo en cuenta su cargo y conocimiento
sobre un tema, para emitir declaraciones y difundir contenidos dirigidos a la ciudadania a través
de medios de comunicacion (tradicionales y digitales), en representacion del Instituto, el sector
y la Alcaldia.

El Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal debe contar con una persona vocera
principal y personas voceras suplentes, quienes deben estar capacitados para responder a las
solicitudes de los medios en caso de ausencia del vocero principal.

Nota: las personas voceras diferentes al Director(a) General del IDPYBA, deberan actuar en
el siguiente orden en caso de su ausencia:

e Persona vocera principal: Director(a) General del IDPYBA
e Personas voceras suplentes:

o Miembros del equipo directivo designados para el caso puntual.
o Lider | Dependencia de Comunicaciones.

Los voceros elegidos para el relacionamiento con medios de comunicacion de acuerdo con la
crisis presentada seran designados por el Comité de Crisis en la etapa de planeacion. Asi
mismo, cuando la crisis requiera una explicacion técnica que no dominen las personas voceras
principales, otras personas de las areas misionales o administrativas del Instituto que se
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relacionen directa o indirectamente con la situacion presentada, podran dar las declaraciones
en compainiia del vocero principal o de alguno de los suplentes.

El Comité de Comunicaciones debe aclarar el personal encargado del conmutador del Instituto
Distrital de Proteccién y Bienestar Animal, que es necesario dirigir todas las llamadas de
medios de comunicacién a los periodistas que conforman este Comité. El personal encargado
del conmutador u otras no designadas como personas voceras no deben responder preguntas
a quienes llamen, ni dirigir lamadas a personas diferentes a las mencionadas.

El Director(a) General del IDPYBA debera recordar la directriz a toda la entidad, donde se
aclare que las unicas personas autorizadas para dar declaraciones a los medios y otras
entidades publicas o privadas, son las personas voceras principales y/o las personas
designadas para el caso particular. Paralelamente, el Director(a) General debera convocar al
Comité de Crisis, quien a su vez debera informar de forma interna sobre la evoluciéon y manejo
de la crisis, independiente y de forma paralela al manejo con los medios de comunicacion.

Para la atencion de los medios de comunicacion por parte de los voceros, se debe disponer
de un espacio para la ubicacion de los periodistas, preferiblemente en un formato de sala de
prensa.

5.4. Mensajes generales

Identificar los mensajes clave (institucionales), que respondan a la naturaleza de la crisis, con
el fin de ser utilizados junto con los que se construyan para solucionarla.

Los mensajes varian segun el tipo de crisis que se presente, teniendo en cuenta las audiencias
y los temas de la misionalidad del IDPYBA que puedan verse afectados.

5.5. Manejo de medios de comunicacion

Los medios de comunicacion pueden convertirse en un gran aliado en momentos de crisis. Es
fundamental seguir unos parametros basicos que contribuyan con la divulgacién adecuada de
los mensajes en el momento correcto.

Las personas voceras, sean principales o circunstanciales, deben tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

e Decir siempre la verdad.

e Informar con precision.

e Si desconocen la respuesta, reconocerlo, ofrecer buscarla y asegurarse de hacerla
llegar al equipo de prensa.

e Usar un lenguaje sencillo.

e Tener ala mano las cifras actualizadas.
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5.6. Monitoreo

El seguimiento del registro de los medios y redes sociales sobre la evolucién de la crisis es
fundamental, para ampliar la capacidad de reaccién y manejo. Por ello, el monitoreo debe
contar con alertas en tiempo real con el fin de enviar al Comité de Crisis los impactos
identificados en los medios de comunicacién, con acceso a la totalidad del contenido de las
notas y comentarios.

6. ESCENARIOS DE CRISIS

La construccion de posibles escenarios de crisis permite anticipar las situaciones adversas que
se puedan presentar y fijar las pautas para responder a ellas. En este manual para el manejo
de crisis ante los medios de comunicacion se contemplan escenarios que pueden afectar la
imagen del IDPYBA y redundar en una crisis, los cuales estan divididos en dos categorias de
riesgo:

¢ Riesgos institucionales
¢ Riesgos de seguridad

6.1. Riesgos institucionales
a. Contradiccion en datos o cifras publicados
Proceso

v Establecer las diferencias entre las cifras, identificar responsables, tomar medidas
correctivas con las areas misionales o con las fuentes que corresponda.

v Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas.

v Evaluar la necesidad de un anuncio a medios de comunicacién, de acuerdo con la
importancia de la informacion publicada.

Vocero

v Director(a) General o los voceros designados por el Comité de Crisis de acuerdo con el caso
puntual.

Audiencias

v Opinién publica a través de medios de comunicaciéon masiva y canales propios.

v Alcaldia Mayor de Bogota.

v Sector ambiente.

v Concejales.

v Agrupaciones de proteccion y bienestar animal (proteccionistas, rescatistas, animalistas).
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v Entes de control.

Flujo de comunicacion

v Una vez analizada la viabilidad y las proporciones de lo sucedido con la publicacién de
cifras contradictorias, se debe convocar a una rueda de prensa para lo cual se debe
emitir un comunicado a la opinién publica y publicarlo en la Pagina Web y redes del
Instituto.

v Posteriormente, es necesario hacer claridad con los periodistas y/o editores que cubren
la fuente, y de ser necesario, con los directores de los medios, para que eviten la
publicacion o republicacion de la cifra equivocada.

v Como se mencion6é anteriormente, se debe realizar monitoreo de la informacion
publicada por los medios de comunicacion.

b. Operativos frente a casos de proteccion y bienestar animal

Proceso

v Establecer la veracidad de la denuncia, identificar responsables y tomar medidas
correctivas con las areas misionales.

v Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas.

v Evaluar la necesidad de un anuncio aclaratorio a medios de comunicacion y a través de
las redes sociales del Instituto explicando la situacion.

v Apoyar con testimonios de validadores, los cuales manifiesten su credibilidad vy
confianza en el Instituto.

Voceros

v Director(a) del Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal o la(s) persona(s) que
éste designe.

Audiencias

v Opinién publica y personas colaboradoras a través de medios de comunicacién masiva
y canales propios.

v Alcaldia Mayor de Bogota.

v Alcaldias locales.

v Juntas de Accion Comunal.

v Concejales.

v Agrupaciones de proteccion y bienestar animal (proteccionistas, rescatistas,

animalistas).
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Flujo de comunicacion

v Se debe emitir un comunicado a la opinién publica y publicarlo en la Pagina Web, y de
forma paralela, a través de las redes institucionales del Instituto Distrital de Proteccion
y Bienestar Animal.

v Informar por escrito a las instancias involucradas, a los entes de control sobre el hecho
sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacién de correctivos.
Enfrentamiento o desacuerdos con otras entidades o instituciones del sector o
actores politicos

Proceso

v Investigar el origen de los desacuerdos, y tomar medidas correctivas.

v Aclarar el hecho contradictorio con la fuente origen del desacuerdo.

v Informar a audiencias internas sobre las medidas correctivas.

v Evaluar la realizacién de un anuncio a medios de comunicacién segun la importancia de
la informacién publicada y las posibilidades de que los medios conozcan la situacion.
Dicho anuncio debe responder a las siguientes preguntas:
o ¢Qué paso?
o ¢Cuales fueron las fallas?
o Medidas correctivas tomadas

v Apoyar con testimonios de fuentes relacionadas con la misionalidad del Instituto, las

cuales manifiesten su credibilidad y confianza en el Instituto.

Personas voceras

v

Director(a) General y/o las personas voceras designadas por el Comité de Crisis de
acuerdo con el caso puntual.

Audiencias

SSENENENENEN

Medios de comunicacion.

Entidades del sector ambiente.

Alcaldia Mayor de Bogota.

Concejales.

Juntas de Accion Comunal.

Agrupaciones de proteccion y bienestar animal (proteccionistas, rescatistas,
animalistas).

Flujo de informacién
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Convocar a una rueda de prensa, una vez analizada la viabilidad y las proporciones de
lo sucedido. Se debe emitir un comunicado a la opinién publica y publicarlo en la Pagina
Web y redes del Instituto.

En algunos casos, es necesario hacer claridad con los editores y periodistas de los
contenidos relacionados con la misionalidad del Instituto o la situacion presentada.
Apoyar con testimonios de personas validadoras relacionados con el IDPYBA, las
cuales manifiesten su credibilidad y confianza en el gremio.

d. Publicacion de escandalos o hechos de corrupciéon

Proceso

v
v
v
v

Documentar lo afirmado por el medio de comunicacién que emite la informacion.
Aclarar los hechos con las entidades/instituciones y las personas vinculadas.

Informar a las audiencias internas, especialmente sobre el manejo que se dara frente a
la situacion de crisis.

Evaluar la realizacion de un anuncio a medios de comunicacién de acuerdo con la
importancia de la informacion publicada. Dicho anuncio debe responder a las siguientes
preguntas:

o ¢Cual es el hecho?
o ¢Cudles fueron las medidas correctivas tomadas?

Personas voceras

v

Director(a) General y/o las personas voceras designadas por el Comité de Crisis de
acuerdo con el caso puntual.

Audiencias

NENENENENEN

Medios de comunicacion.
Entidades del sector ambiente.
Alcaldia Mayor de Bogota.
Concejales.

Juntas de Accién Comunal.
Entes de control.

Flujo de informacién

v

Se debe convocar a una rueda de prensa, una vez analizada la viabilidad y las
proporciones de lo sucedido con la publicacion. Emitir un comunicado a la opinién
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publica y publicarlo en la Pagina Web y redes del Instituto, siendo ineludible atender al
medio que emitié la informacion.

v Posterior a esto, es necesario hacer claridad con los periodistas o editores y si es el
caso, con los directores de los medios, buscando que consideren la publicacion de la
version del Instituto.

v Es necesario informar por escrito a las entidades involucradas y solicitar su apoyo en la
aplicacién de correctivos.

6.2. Riesgos de seguridad
a. Piratas informaticos

Proceso

v Adelantar una investigacion interna con el fin de establecer lo sucedido y verificar el
dafio causado dentro del IDPYBA, si se ha reflejado en la web y en otras redes o
plataformas, y si hubo afectacion en otras instancias.

v Informar a las audiencias internas para reconstruir la informacion danada o perdida.

v Evaluar la realizacién de un anuncio proactivo a medios de comunicacion. Dicho anuncio
debe responder a las siguientes preguntas:

o ¢Qué paso?
o ¢Hubo dafos informaticos?
o ¢Cuales fueron las medidas correctivas tomadas?

Personas voceras

v Director(a) General o y/o las personas voceras designadas por el Comité de Crisis de
acuerdo con el caso puntual.

Audiencias

Medios de comunicacién

Canales propios

Agrupaciones de proteccion y bienestar animal (proteccionistas, rescatistas,
animalistas).

Otras entidades del sector (veterinarias, alcaldias locales, hogares de paso).

Entes de control

Policia Nacional

NN NN

Flujo de informacién
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v Efectuar una reuniéon con el personal técnico responsable de la integridad de las
plataformas del Instituto, y el Comité de Crisis, para informar la situacion de primera
mano.

v Es necesario informar por escrito a todo el personal del Instituto, autoridades policiales
y entes de control, sobre el hecho sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacion de
correctivos.

v Se debe emitir un comunicado de prensa una vez analizada la viabilidad y las
proporciones del dafio generado a la web, redes y plataformas, asi como las
afectaciones al Instituto en caso de presentarse.

b. Plataformas digitales

De acuerdo con lineamientos sobre el manejo de redes sociales, las siguientes situaciones
pueden interpretarse como crisis de comunicacion:

v Las que tienen que ver con coyunturas que producen un pico de comentarios negativos
(criticas o burlas) durante un periodo de tiempo especifico.

Se pueden considerar escenarios criticos cuando:

o El volumen de comentarios o reacciones negativas se dispara en un momento
especifico.

o Las criticas suben de tono y pasan a otros escenarios de influencia, lejos de las redes.

o Elflujo de actividad relacionada con el tema negativo se extiende durante varios dias o
incluso semanas.

Es importante tener claro que no todas las criticas ni comentarios negativos suponen una crisis,
a no ser que incidan en la percepcion que las personas tienen sobre el Instituto y sus miembros.
Asi mismo, es necesario que las respuestas a comentarios en redes sociales no superen 18
horas.

Plan para el manejo de crisis - redes

Se deben contemplar dos escenarios: uno de prevencion en el que se identifica a tiempo un
escenario de crisis y se actua antes de que se salga de control, y otro de reaccién en el que la
crisis ya se ha generado y debe detenerse.

Fases de prevencion:

v Deteccion de senales: en esta fase se realiza un ejercicio de observacion activa y
permanente para identificar sefales de alerta. La idea es examinar las conversaciones
en redes sociales, las menciones y comentarios de las personas usuarias para
identificar a tiempo escenarios de critica.
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Preparacion: una vez se tengan claras las alertas (hay un tema que esta empezando a
generar malestar o se acerca una coyuntura de la cual se tiene conocimiento que va a
generar rechazo), se debe generar un plan de contingencia en el que se definan los
mensajes de respuesta, los canales y las persona voceros.

Aunque los mensajes dependen de la coyuntura que dio origen a la crisis, es importante tener
en cuenta que:

Deben ser transparentes.

No tratar de engafar o desviar la atencién de las personas usuarias.

Deben reconocer el origen de la crisis, que la ciudadania perciba que el Instituto o la
persona vocera es consciente de la problematica y sus afectaciones.

Deben explicar qué hara el IDPYBA o el vocero con respecto a la coyuntura. En caso de
ser un error del Community Manager, ofrecer disculpas, aclarar los malos entendidos e
informar la solucion.

Gestion y monitoreo: una vez se tiene listo el plan de contingencia, es importante
monitorear las criticas. Si se llega a un punto en el que definitivamente sea necesario
responder, se envian los mensajes del plan de contingencia, y se hace seguimiento a
su impacto y a las reacciones derivadas. Si el volumen de comentarios es bajo, es mejor
esperar y seguir monitoreando.

Fases de reaccion:

v

Contencion o control: se debe realizar un proceso que se conoce como control de
dafos. Lo importante en esta situacion es evitar que la crisis siga creciendo y que afecte
ainiciativas, voceros o entidades que no han sido “contaminadas” por la coyuntura. Para
lograrlo no hay que reaccionar con premura, es importante identificar los elementos que
dieron origen a la crisis y definir una respuesta para cada uno de ellos.

Recuperacion: se definen con detalle las acciones para recuperar la confianza de las
personas. Si lo que dio origen a la crisis fue algo relacionado con la gestion del Instituto,
se asume la responsabilidad y se definen unos compromisos de cara a los publicos de
interés, y sobre los cuales hay que seguir informando peridédicamente. Si la causa se
origind por factores externos, la idea es bajar el volumen de las conversaciones en redes
con publicaciones que si estén relacionadas con la gestion del IDPYBA,; el objetivo es
encauzar el didlogo a escenarios en los que si se cuente con opciones de respuesta.

Aprendizajes: se documenta la experiencia de la crisis, los aciertos, los errores, el
impacto y las oportunidades, con el fin de hacer mas robusta la estrategia de
comunicacioén del Instituto.

Protocolo para el manejo de crisis originadas en plataformas digitales
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v Crear un listado con los datos de contacto de todas las personas o instancias que
podrian aportar en caso de una crisis.
v Tener a la mano un listado con las cuentas oficiales de las redes del IDPYBA.

Identificar influenciadores:

Es importante saber quiénes son los aliados en redes sociales y quiénes podrian ayudar
a replicar informacién en caso de una emergencia.

Plan de accion:

Es importante crear una estrategia al identificar la crisis, en la que se definan los
siguientes procesos:

o Como se realizara la observacion activa

o Qué persona o area sera responsable de los planes de contingencia
o Que persona sera responsable de la divulgacion de los contenidos
o Cual sera la respuesta segun el canal de comunicacion, etc.

7. DESPUES DE LA CRISIS

Una crisis siempre es asociada al riesgo. Sin embargo, al contar con un plan de accion
disefiado y actuar de forma rapida pero tranquila, una situacion adversa puede convertirse en
una oportunidad. La crisis, por ser un momento de cambio o ruptura para tomar decisiones
sobre un tema que representa un problema, permite adoptar medidas correctivas que a futuro
tendran un efecto mas eficiente y eficaz.

Al terminar la crisis, se debe evaluar lo sucedido y verificar que las medidas correctivas
anunciadas se aplicaron y si funcionan adecuadamente; los medios de comunicacion estaran
pendientes por un tiempo.

La evaluacion también debera hacerse sobre el manejo de la crisis:

o ¢Fue el adecuado?
o ¢Los mensajes fueron los correctos?

8. RECOMENDACIONES

Los lineamientos para el manejo de crisis ante los medios de comunicacion y redes sociales
pueden constituir una herramienta para enfrentar una crisis, siempre y cuando los datos
requeridos al momento de presentarse una contingencia se mantengan actualizados (directorio
telefénico y base de datos de periodistas).

A continuacion, se mencionan las acciones que no debe realizar la persona responsable de la
comunicacion durante una crisis:
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Informar sin el conocimiento previo y la aprobacion del Comité de Crisis y equipo
directivo del Instituto.

Permitir que las personas integrantes del Comité de Crisis hagan declaraciones publicas
sin preparar previamente sus intervenciones.

Comunicar solo a los medios "amigos”.

Mentir sobre informacién crucial.

Reservarse datos fundamentales para minimizar el acontecimiento.

Mostrar incompetencia, falta de control y arrogancia.

Dar informacion de caracter confidencial sin autorizacion, a periodistas u otros
representantes de grupos involucrados.

No considerar todas las posibles implicaciones del acontecimiento.

Tener en consideracion solo a los periodistas a la hora de comunicar.
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