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1. OBJETIVO

Tener una herramienta que le permita al IPES comunicarse asertivamente con
todos sus publicos en situaciones de crisis organizacional, o cuando se
presenten impactos externos directos e indirectos, para facilitar el
direccionamiento de las acciones comunicativas orientadas a blindar su imagen
corporativa y a mitigar los efectos negativos que puedan derivarse de la
situacion.

1.1 Objetivos especificos

¢ |dentificar asuntos y situaciones que pueden convertirse en temas criticos
para el IPES y establecer rutas béasicas para actuar frente a momentos de
crisis relacionados con ellos.

e Establecer mensajes claves y respuestas estandarizadas que le faciliten a
los voceros del IPES, responder asertivamente ante la opinion puablica en la
eventualidad de una crisis.

e Fortalecer la capacidad de respuesta de los funcionarios y servidores del
IPES para formar parte de la solucion ante la probabilidad de una crisis.

e Conformar un Comité directivo de Comunicaciones que lidere las
alternativas de solucion para salir de la crisis.

2. ALCANCE

Este manual sera de conocimiento de todas las dependencias, dado que una
crisis se puede presentar en cualquier area. Tanto la direccion general del
IPES, como las subdirecciones y las oficinas asesoras deben saber como
actuar y cual es el protocolo a seguir.

3. RESPONSABILIDADES

Lo primero para un buen manejo de crisis es la creacion y activacion de un
Comité de Crisis.

El Comité de Comunicaciones para la crisis es el equipo responsable de tomar
decisiones para manejar este tipo de situaciones. Esta encabezado por el
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director general y conformado por los subdirectores y asesores de la entidad,
ademas, de los asesores de cada subdireccion y coordinadores de acuerdo con
los temas que la crisis involucre. Asi mismo, el colaborador de la Oficina
Asesora de Comunicaciones que cubra la subdireccién implicada en el tema.

Ademas, de establecer el marco de contencion y determinar la estrategia de
comunicaciones a la que haya lugar en cada caso, este Comité estructura,
coordina, monitorea y evallUa el proceso de comunicacion para enfrentarlo.

El Comité de Comunicaciones para la crisis debe ser convocado tan pronto
como se tenga conocimiento de una situacibn andmala que indique el
inminente desarrollo de una crisis. Asi mismo, el Comité se reunira
periodicamente (una vez cada tres meses) para identificar posibles crisis.

El coordinador del Comité sera el jefe de la Oficina Asesora de
Comunicaciones, y sera la persona encargada de convocar.

3.1 Voceros autorizados.

El éxito en el manejo de una crisis depende en gran medida, de la acertada
centralizacidon de los mensajes en voceros capacitados que conozcan en
detalle la situacion, ademas, de tener habilidad para hablar antes los medios de
comunicacion.

La entidad debe tener definido un vocero principal y unos voceros suplentes,
quienes deben estar capacitados para responder a la opinion publica en caso
de ausencia del vocero principal.

Este es el orden sugerido para la intervencién de los distintos voceros, en caso
de ausencia del anterior.

e Director general
e Subdirectores
¢ Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones

Cuando el tema de la crisis requiera explicaciones mas especificas o detalles
técnicos poco tratados por los voceros mencionados, es clave designar el
acompafnamiento de funcionarios o colaboradores que conozcan el detalle del
caso generador de la crisis.

Cabe advertir que no solo en momentos de crisis, quienes reciben las llamadas
tanto en las distintas sedes, como en cada una de las dependencias, deben
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tener la clara instruccion de dirigir todas las solicitudes de los medios de
comunicacion a la Oficina Asesora de Comunicaciones, para poder hacer un
mayor seguimiento y control de las respuestas.

3.2 Directorio de crisis

Se debe crear y actualizar peridédicamente un directorio, el cual debe contener
los numeros de los teléfonos celulares y de residencia de los miembros del
Comité de Comunicaciones para la crisis, incluyendo directores misionales,
coordinadores y asesores.

De igual manera, el directorio debe tener los datos de contacto de los
periodistas que habitualmente cubren la entidad como fuente de informacion,
destacando que desde sus medios se han convertido en aliados de la misma.

Finalmente, en el listado es importante contar con los datos de las personas
encargadas del plan de emergencias, para una eventual crisis generada por
riesgos fisicos.

4. DEFINICIONES
4.1 Crisis

Es el resultado de un conjunto de acciones que no hacen parte de la
cotidianidad de la Entidad y que crea en los usuarios, ciudadanos y demas
partes interesadas una percepcion negativa o de incertidumbre sobre algun
aspecto especifico de la institucion.

Muchas veces las crisis aparecen sin avisar y sin tiempo de reaccionar, por lo
qgue es importante disponer de un manual que establezca las acciones a seguir
para enfrentarlas.

Las crisis obligan a pensar en rutas especiales encaminadas esencialmente a
dos obijetivos: encontrar una solucion a la mayor brevedad y reducir el impacto
que se pueda generar.

El elemento méas importante de cualquier crisis es la comunicacion, ya que esta
puede afectar profundamente la imagen de la entidad sino se le da el manejo
adecuado y complicar alin mas la tarea para enfrentarla.

4.2 Clasificacién de las crisis:
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4.2.1 Crisis evitables: Son situaciones que podrian ahorrarse mediante una
actuacion eficaz de la entidad y cuyo origen se encuentra normalmente en
acciones humanas. Por lo general parten de la omision.

4.2.2 Crisis no evitables: También son conocidas como accidentales, ya que
su origen muchas veces se encuentra en la fatalidad (desastres naturales o
accidentes al interior de alguna de las instalaciones de la Entidad o de los sitios
administrados por ésta).

4.3 Caracteristicas de unacrisis:

4.3.1 Sorpresa: Las crisis institucionales pueden afectar todas las instancias
de una organizacioén, por lo cual es importante priorizar la evaluacién constante
para anticiparse.

4.3.2 Falta de informaciéon: Es necesario que los funcionarios conozcan la
informacion general del IPES y sobre el tema especifico a tratar, ademéas de
otras entidades que se vean involucradas en el problema, de esta manera,
enriquecer los mensajes y orientar la pronta solucién.

4.3.3 Progresividad: La crisis desencadena nuevas situaciones que afectan
aspectos claves para le entidad, por lo tanto, se debe hacer un seguimiento
detallado de lo que ocurra para controlar este efecto.

4.3.4 Sensacion de pérdida de control: En medio de una crisis las cosas
parecen salirse de las manos para ello es fundamental inculcar en los
colaboradores de la entidad una actitud de alerta que les ayude en la deteccion
temprana de una eventual dificultad, con planes de contingencia concertados
con la Oficina Asesora de Comunicaciones.

4.3.5 Foco de atencién: Cuando se presenta una crisis el Instituto debe
centrar su atencion en solucionarla, sin embargo, no se debe descuidar otros
aspectos que podrian parecer ajenos a esta, pero que ante la desatencion
podrian aumentar el problema.

4.3.6 Sensacion de persecucion: Cuando se supone que grupos de interés
como los medios de comunicacién estan buscando afectar a la entidad, sin que
ello sea cierto. Es clave que la prevencion y la alerta no sobrepasen los
supuestos reales.

4.3.7 Enfoque a corto plazo: Se suele trabajar en respuestas a corto plazo
frente a la crisis, sin tener en cuenta las consecuencias que podria
desencadenar este acontecimiento a futuro. Por ello es importante crear un

Pagina 7 de 13
FO-002
V-02



MANUAL

Cédigo MS-015

ALCALDIA MAYOR MANUAL DE CRISIS Version 02

DE BOGOTAD.C.

DESARROLLO ECONOMICO Fecha; 11/12/2018

Instituto para la Economia Social

historial, con el propoésito de no perdérselas de vista y dejar lecciones
aprendidas.

5. DESARROLLO - ;COMO USAR ESTE MANUAL?

Enfrentar una crisis desde al ambito de las comunicaciones implica desarrollar
actividades basicas que deben iniciarse tan pronto como se detecta el
elemento generador de la misma. Estas actividades se resumen en el siguiente
procedimiento:

5.1 Procedimiento general para la comunicacion en crisis

¢ Informar oportunamente al director general de la Entidad sobre el hecho o la
amenaza generadora de crisis.

e Recopilar la mayor cantidad posible de informacion sobre el caso y sobre lo
gue de él se haya dicho en los medios de comunicacion.

e Convocar el Comité de Comunicaciones para la crisis y establecer las
tareas de cada uno de sus miembros, en el manejo de la misma incluyendo
la voceria Unica.

e Redactar el comunicado de prensa con base en los modelos
preestablecidos y preparar la informaciébn anexa que se considere
pertinente divulgar. (Cifras, documentos juridicos, testimonios y ayudas
graficas segun corresponda)

e Decidir a cuales medios de comunicacion se informara y cual o cuales seran
los mecanismos de divulgacién mas adecuados.

e Hacer monitoreo constante a los distintos medios de comunicacién para
evaluar el desarrollo de la crisis y la estrategia para enfrentarla.

e Programar reuniones de seguimiento a la situacion hasta que la crisis haya
sido superada.

e Evaluar el resultado final de la estrategia utilizada para enfrentar la crisis y
tomar las acciones correctivas a las que haya lugar.

¢ Alimentar el Manual de Comunicacion y Gestiéon de Crisis con el caso, de tal
manera que pueda servir como experiencia para otras eventualidades.

5.2 Procedimiento general

5.2.1 Establezca cudl es el estado de la comunicacion sobre el
caso: ¢Quién lo sabe y qué sabe de él?

Si el hecho solamente se conoce al interior del IPES, relunase con los
implicados en el caso, y expliqueles que la informacion se mantendra en la
confidencialidad hasta tanto no haya un vocero Unico autorizado para
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pronunciarse. Aviseles que en caso de que la informacion se filtre, solamente
hablara dicho vocero.

Si quienes conocen los hechos no han entrado en contacto con los medios de
comunicacion, argumente frente a ellos la importancia de mantener la
informacion en el plano interno. Prepare el comunicado y la informacion a la
que haya lugar, pero no inicie gestion de comunicacion externa. Si por el
contrario, los medios ya conocen parte de los hechos, ponga en accion los
demas pasos del procedimiento.

En aqguellos casos en que la informacién no se conoce, pero es evidente que se
conocera, es importante tener en cuenta que los medios de comunicacion
valoran el interés de la entidad a la hora de informar.

5.2.2 Revise qué han emitido sobre el caso los medios de
comunicacion y obtenga pistas sobre la percepcidn que tiene la
opinién publica del mismo.
Determine con la mayor precision posible qué se ha divulgado en los medios y
quiénes han hablado en las piezas periodisticas ya publicadas. Esto le ayudara
a ser mas especifico a la hora de hacer el pronunciamiento oficial y le servira
para responder cada uno de los cuestionamientos alrededor del hecho.

5.2.3 Cite al Comité de Comunicacioén para la crisis
Convoque al Comité lo antes posible, teniendo en cuenta no solo a los

miembros permanentes, sino también a aquellos que deben integrarlo
dependiendo del tema.

Antes de hacer contacto alguno con los medios de comunicacion, el Comité y
su vocero deben conocer todos los antecedentes de la situacion. Su capacidad
de reaccion puede ser inmediata pero preparada. Debe responder fielmente a
varios interrogantes:

e (Qué paso?

e ¢ Por qué paso?

e ¢;Quién es el responsable?

e ¢ Qué produjo lo que paso?

e ¢ Qué medidas se estan tomando?
e (COmo se atendio la situacion?

e ;COmMo se evitara que se repita?
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5.2.4 Establezca cuales son las posibles consecuencias que la
informacion emitida traera sobre la reputacion de la entidad

Prevea de qué manera podra verse afectada la reputacion del Instituto con lo
sucedido y especialmente con lo que se ha publicado sobre ello, esto le servira
para anticiparse y minimizar los efectos negativos sobre la credibilidad de la
entidad.

5.2.5 Verifique qué ha hecho para proteger y atender a los
afectados por el caso

Acciones y omisiones en la atencién, la garantia y el restablecimiento de los
derechos del presunto afectado o la omisibn de medidas correctivas,
determinaran en gran medida la perfeccién futura de la organizacién en cuanto
al cumplimiento de sus responsabilidades y la ubicaran en un plano mas o
menos favorable.

Configure una linea del tiempo con cada uno de los hechos derivados del caso,
acciones emprendidas por el programa y resultados obtenidos en cada paso.
Esto facilitara la identificacibn de posibles demoras o fallas en los
procedimientos y permitird construir respuestas mas especificas.

5.2.6 Inférmese sobre la actualidad juridica del caso

Determine si existe ya un proceso juridico por un caso similar. Esto le servira
para nutrir los pronunciamientos oficiales sobre el caso y contribuira a blindar a
la entidad con una dosis de transparencia.

5.2.7 Produzca el comunicado de prensa o pronunciamiento oficial
de la organizacion

Produzca el comunicado oficial que la organizacion emitira sobre el caso.
Asegurese de no omitir ninguna accion, condicibn o circunstancia que
contribuya a aclarar lo sucedido y a proteger la imagen de la organizacion.
Recuerde que cada palabra puede quitar o agregar un peso extra a la
situacion.

El comité, en cabeza del Jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones debe
desarrollar un cuestionario con las posibles preguntas que haran los medios de
comunicacion y sus respectivas respuestas.

5.2.8 Convoque a los medios de comunicacién

Dependiendo del nivel de multiplicaciéon que haya alcanzado la informacién
sobre el caso, elija la estrategia mas conveniente para difundir su
pronunciamiento oficial.
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Defina si lo més adecuado es convocar a una rueda de prensa o si lo mejor es
divulgar el comunicado y atender uno a uno a los medios que lo demanden. La
eleccion de uno u otro mecanismo para convocar a la prensa depende de la
pertinencia.

El comunicado de prensa debe entregarse en medio fisico impreso y ser
enviado por medio electronico para facilitar a los periodistas la toma de
testimonios de manera mas fiel. Ademas, debe publicarse en la pagina web de
la entidad.

Por otro lado, es necesario utilizar las redes sociales con las cuales cuenta la
entidad para divulgar y coordinar permanentemente con la Oficina de
Comunicaciones de la Alcaldia de Bogota

5.2.9 Identifique aliados entre los publicos de interés

Convocar el apoyo de sus contrapartes le ayudara a restarle peso al incidente.
Por ejemplo, se puede acudir a un medio de comunicacion aliado que pueda
brindarle un espacio para una entrevista amplia en la cual se aclare
detalladamente las circunstancias y acciones de la crisis.

5.2.10 Haga monitoreo y evaluacién de lo que se publique

Es necesario hacer un seguimiento minucioso y sostenido de la informacion
publicada en medios de comunicacion, mas aun, si se tiene en cuenta que
unos son autorreferentes de otros. La claridad sobre lo publicado le
proporcionara pistas para emitir declaraciones 0 nuevos pronunciamientos y
tomar otras decisiones.

5.2.11 Envie una nota de agradecimiento a los medios
Si el caso lo amerita, redacte y envie una nota a los periodistas que atendieron
su llamado, agradeciéndoles por su imparcialidad al escuchar a todas las
fuentes involucradas.

5.2.12 Cuando se da por terminada una crisis

El jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones declarara la terminacion del
riesgo cuando se cumple total o parcialmente, las siguientes pautas:

Cuando el suceso ha finalizado.

Los dafios han sido evaluados.

Ha cedido la presion de los medios de comunicacion.

Se encuentran bajo control las acciones legales y/o politicas.

Una vez declarada la terminacion de la alarma de riesgo, el Comité debe:
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Analizar los hechos ocurridos y acciones realizadas.

Adelantar y documentar las investigaciones correspondientes.

Evaluar el modelo de mitigacion del riesgo reputacional.

Retroalimentar las lecciones aprendidas de los eventos.

Si el IPES asume la responsabilidad ante el hecho, la dependencia
responsable debe hacer seguimiento hasta el punto en que se cumplan los
compromisos adquiridos.

5.2.13 Recomendaciones finales

Una crisis siempre esta asociada al peligro. Sin embargo, al contar con un plan
de accion previamente disefiado y al actuar de forma rapida pero serena, una
situacién adversa puede convertirse en una oportunidad.

Por ser un momento de cambio o de ruptura, las crisis permiten adoptar
medidas correctivas y tomar decisiones que a futuro tendran un resultado mas
eficaz. Es por esto, que al terminar o solucionar una crisis siempre se debe
evaluar lo sucedido y verificar que las medidas correctivas adoptadas funcionen
adecuadamente, pues los medios de comunicacion estaran pendientes.

El manejo de las crisis debe evaluarse integralmente para preguntarse, por
ejemplo, si el procedimiento fue el adecuado, si los mensajes y los canales
para transmitir fueron los correctos y si el procedimiento se hizo en el tiempo
gue la situaciéon lo ameritaba.

La siguiente es una serie de acciones en las que el Comité de Comunicaciones
no puede caer en una crisis:

e Permitir que los miembros del Comité hagan declaraciones publicas sin
preparar previamente sus intervenciones.

e Comunicar solo a los medios de comunicacion aliados o amigos.

e Mentir sobre informacion crucial a la cual los periodistas tendran acceso.

e Reservarse datos fundamentales creyendo que con ellos se minimiza lo
acontecido.

e Mostrar improvisacion, desconocimiento, falta de control o arrogancia.

e Manejar y dar informacion fuera de los microfonos a los periodistas o0 a otros
actores o representantes que la puedan filtrar.

6. DOCUMENTOS ASOCIADOS (OPCIONAL)
N/A
7. ANEXOS (OPCIONAL)

Manual de Comunicaciones de la Alcaldia de Bogota
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8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION | FECHA ITEM MODIFICADO DESCRIPCION DEL CAMBIO

01 23/04/2015

02 11/12/2018 | Se elimino el numeral Se elimind el item 5. Preparados

5. De Preparados para para una crisis. No es relevante
una crisis. para la actualizacion del
documento.
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