Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E.

MANUAL PARA EL MANEJO DE UNA
SITUACION DE CRISIS

CM-CE-MA-01 V1




H3aeN SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E

MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS CM-CE-MA-01 V1

1. OBJETIVO:
Realizar un adecuado manejo de una situacién de crisis en comunicacion, permitiendo mitigar
los efectos generados sobre la imagen de la entidad.

2. ALCANCE:

ESDE: la identificacion de un momento de crisis mediatica sobre la Subred Integrada de
eigs de Salud o cualquiera de sus Unidades de Prestacion de Servicios de Salud.

HASTA JLa Implementacion y seguimiento de estrategias que mitiguen los efectos ocasionados
por la is en la imagen institucional.

3. JUSTIFICACION:

¢Qué es una crisis mediatica?

Las crisis medi3
negativa sobre tegrada de Servicios de Salud o alguna de sus unidades, llega a los
medios de co omo consecuencia puede afectar la imagen institucional, la
reputacién o el omentos casi siempre estan relacionados con problemas

financieros o de la prestacion de I9s servicios de la entidad

| para el manejo de una crisis mediatica es necesaria
para prevenir, controlar y mitigar | que se puedan presentar en deterioro de la imagen
de la Subred Integrada de S i [
caracter mixto se generen.

4. A QUIEN VA DIRIGIDO:

Equipo de crisis

El Equipo de crisis es un grupo de funcionario
decisiones o medidas para enfrentar los mo
inmediato cuando se identifique la crisis o cuando

tidad que se encargara de tomar
ISIS Su activacion es de caracter
idad de que ella se presente.

la Oficina Asesora de
la crisis generada.

Este equipo debe estar liderado por la cabeza de
Comunicaciones y por las personas que lideren el proceso

Para el caso de la Subred Integrada de Servicios de Salud a‘entidad adscrita a la
Secretaria de Salud, este equipo debe estar articulado y vm con la cabeza de esta
entidad y con su Oficina Asesora de Comunicaciones.

El Equipo de Crisis puede vincular o invitar a funcionarios o expertos pe uscar una
salida beneficiosa para afrontar estos momentos de crisis.
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5. DEFINICIONES:

BOLETIN DE PRENSA: Herramienta
sucesos o servicios de la entidad y que e
de manera presencial, digital o por correo.

COMUNICADO DE PRENSA: Es un texto co
requerida en relacion a los acontecimientos presenta
se publica en algun canal digital

CADENA DE LLAMADAS: Es la accion que deben realiz2
momento de crisis, y que consiste en llamar al jefe inmediaté”que
director del proceso, quien a su vez debe informar a cualquiera de lgg"miembros del equipo de
crisis, para activar los protocolos establecidos.

a qle gesume los acontecimientos, medidas,
ntregadog do ente los medios de comunicacion

nta de manera precisa la situacion

CRISIS: Situacién grave y decisiva que pone en peligro el funcionam

servicio.
CRISIS MEDIATICA: Situacién grave y decisiva que pone en peligro el funcio m|en de la
entidad, sede o servicio y cuya denuncia puede llegar a los medios de comu i den

comunitario, local o masivo.

EQUIPO DE CRISIS: Grupo de personas o directivos que atienden el momento de
mismo de tomar decisiones, acciones o demas medidas que se requieran en el momento d
crisis.

ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS: Son todas aquellas estrategias disefiadas por la Ofici
Asesora de Comunicaciones que buscan comunicar, mejorar, consolidar o reparar la imagen
institucional.
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IMAGEN: es el conjunto de creencia y percepciones que tienen los clientes internos o externos
sobre una empresa 0 marca y como piensan o actuan frente a sus mensajes o frente a sus
Servicios.

MEDIOS DE COMUNICACION: Los medios de comunicacién son aquellos instrumentos,
anales o formas de trasmision de la informacion que utilizan los seres humanos para
unicarse; Se consideran medios de comunicacion desde la escritura hasta las tecnologias
a_informacion y comunicacion de la actualidad, como lo son las redes sociales y los sitios

MASIVOS DE COMUNICACION: son aquellos canales o instrumentos de
acion que permite transmitir un mismo mensaje a una gran cantidad de personas de
era simultanea. A la hora de referirse a los receptores de los mensajes se les llama
audiencia o publico. Estos medios pueden ser impresos, radiofénicos, televisivos o de internet

REDES SOCIALE sitios que a través de intranet o de aplicaciones forman comunidades
es o actividades en comun: amistad, parentesco, trabajo, gustos,
aficiones, etc. en que los individuos interactien o compartan informacién de todo
tipo. Estas red i eden ser genéricas profesionales o tematicas, generalmente son

de acceso I|bre

ellas.

VOCERO: Es aquella pe avez que habla en nombre de la empresa y que es
seleccionada por el gerente o quipo risis para representar a la entidad. Es aquel que
entrega la informacion oficial a medi

6. NORMATIVIDAD APLICABLE:

NORMA ANO ION EMITIDA POR
e crea la ley
derecho de Congreso de la
Ley 1712 2014 i Republica de
Colombia

General de la Alcaldia Mayor de
Bogota orientar y liderar la
formulacion y seguimiento de las
politicas para el fortalecimiento de

la funcién administrativa de los,
organismos y entidades de Bogota,
Distrito Capital, mediante el disefio
e implementacion de instrumentos
Decreto 267 2007 de coordinacién y gestion, la Aleal
promocién del desarrollo
administrativo e institucional, el
mejoramiento del servicio a la
ciudadana y ciudadano, la
orientacion de la gerencia juridica
del Distrito, la proteccion de
recursos documentales de interés
publico y la coordinacién de las
politicas del sistema integral de
informacion y desarrollo

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, aimacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion
y texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, graficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por

parte de la Subred Sur ESE ; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.
La ultima versiéon de cada documento sera la unica valida para su utilizacion y estara disponible 2019-10-22
Pagina 4 de 16




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E

MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS

CM-CE-MA-01 V1

NORMA

DESCRIPCION

EMITIDA POR

tecnolégico.

to 1499

2017

Mejorar la capacidad del Estado
para cumplirle a la ciudadania,
incrementando la confianza de la
ciudadania en sus entidades y en
los servidores publicos, logrando
mejores niveles de gobernabilidad
y legitimidad del aparato publico y
generando resultados con valores
a partir de una mejor coordinacion
interinstitucional, compromiso del
servidor publico, mayor presencia
en el territorio y mejor
aprovechamiento y difusion de
informacién confiable y oportuna.

Funcion Publica

Decreto 591

Acto administrativo, por medio del

cual se adopta el Modelo Integrado

de Planeacion y Gestion Nacional
y se dictan otras disposiciones.

Secretaria General
de la Alcaldia Mayor
de Bogota

Decreto 2573

20,

Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en Linea,
S lamenta parcialmente la ley
2009 y se dictan otras

Min TIC

Decreto 208

2016

Alcaldia Mayor de
Bogota

Acuerdo 641

2016

reorganizacion del se
Bogota.

Goncejo de Bogota

Circular No. 002

2016

Politica para el manejo de
Comunicaciones en la Secreta
Distrital de Salud

7. RESPONSABLE:

La elaboraciéon y actualizacion de este manual estara a cargo de la Oficina
Comunicaciones, el Equipo de Crisis podra en determinado momento solicitar la i

modificaciéon de algun tema relevante a este documento.
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8. CONTENIDO DEL MANUAL:
8.1. EQUIPO DE CRISIS
Integrantes y sus funciones

8.1.1. Gerencia:

u funcion dentro del Equipo sera la de tomar las decisiones finales, dar linea definitiva frente a
F siones a tomar, avalar voceria, boletines o comunicados, asi como avalar estrategias y

e Identifica la crisis

e Convoca al equipo de crisis

) en la que se encuentra la crisis

) prevencion, en pro de cuidar la imagen de la institucién

o sibles salidas

o unicados

[ ]

o icacion

) , nte y después de la crisis

e Disefiar estrategia i as_que permitan reconstruir la imagen y la confianza

8.1.3. Subgerente de Servi y/o Subgerente Administrativo y Financiero:

Las posibles crisis se desatan desd istrativo o lo asistencial, por eso es fundamental

que estas dos subgerencias sean a

Su funcion dentro del equipo es el de bri técnica que permita aclarar, solucionar
0 entregar una comunicacion adecuada para,afrontar ento de crisis.
8.1.4. Secretario de Salud y/o Oficina As unicaciones de la Secretaria de
Salud:

8.2. DEFINICION DE UNA SITUACION DE CRISIS

Una situacion de crisis es toda aquella situacién inesperada, provocada que altera el
desempefio normal de las actividades de la entidad y que puede llegar a genera acion
negativa en la imagen de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur y su
a la comunidad.

Precisamente, mediante un adecuado flujo de comunicacion de crisis se busca
posibles impactos generados por estos episodios, brindando herramientas para que
colaboradores involucrados sepan como actuar para superarla.

Un mal manejo de una crisis genera un efecto bola de nieve que perjudica el trabajo de
institucién y pueden generar rumores e informaciones tergiversadas que se desprenden del
hecho original y que llevarian a una situaciéon aun mas compleja.
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Se precisa de un trabajo coordinado y articulado para minimizar el impacto de las informaciones
negativas que repercutan en los colaboradores y trasciendan a la comunidad y a los usuarios.

8.3. FASES DE UNA SITUACION DE CRISIS
.3.1. Fase preventiva

a fase debemos ldentificar y detectar sefiales que permitan anticiparnos a una posible
\delantarnos significaria una ventaja grande para plantear una estrategia de cara a la
acién adversa. Ademas, frenaria una posible incertidumbre entre los colaboradores.

interior de las Unidades de Servicio de Salud, sino lo que se habla y comenta en medios de
comunicacién y redes sociales.

que pueden de

monitoreo de m icacion para estar al tanto de la opinidon publica y de las
situaciones que pueda y que puedan provocar un momento de crisis. El equipo de
comunicaciones cuentagon turng isponibilidades los fines de semana, lo cual nos permite
identificar a tiempo cualqUiesms lacionada con la institucion.

Durante esta etapa resulta fu
dar respuesta oportuna y aserti
comunicaciones, cuenta con una
una buena relacion con los periodistas, res
oportuna a un momento de crisis.

ituacion de crisis. De igual forma la oficina de
de comunicacion masivos y locales, tener
amental a la hora de dar una respuesta

8.3.2. Fase Reactiva
En esta fase se debe hacer frente y manejo a la%efisis:
Procedimiento

La gerencia de la Subred Sur E.S.E con la asesoria de s
la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred y la
encargados de unificar criterios, asignar responsabilidades,

La gerencia en conjunto con las Oficina Asesoras de Comunicaci definiran las estrategias a
omunicadosiboletines de
de nunca se
atendera a los medios por separado, esto para lograr una informacion unigi dar lugar a

especulaciones.
8.3.3. Nivel de valoracién de la crisis.

Se le debe dar un nivel de valoracién a cada posible caso de crisis que se presente!

Verde
Amarillo:

arilo: [———
Rojo: [N
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8.3.3.1. Verde:

Son aquellas situaciones en las que se vulnera la imagen de manera leve, pero que por

desinformacioén, pueden afectar cualquier interés de la entidad. Requieren un manejo proactivo

con ciertas reuniones o audiencias para tratar de minimizar su impacto y evitar que escalen a
marillo.

uede llegar eventualmente a ciertos medios de comunicacion y se solucionan rapidamente con
imientos internos y preestablecidos.

.3.2. Amarillo:

guellas que pueden llegar a danar la imagen institucional pero no afectan la imagen de la
istracion distrital, pero generalmente logran convocar medios de comunicacion.

Su caracteristica general es que en esta crisis no hay heridos, afectados, ni dafios materiales a
la comunidad. S ion es menor, tanto en los medios de comunicacién como en su
solucion.

8.3.3.3.

Son aquellas cris a cotidianidad en la prestacién del servicio de salud requieren
una maxima prioridad, que su impacto es de tan alto nivel que puede afectar de
manera masiva la image utacién de la Administracion Distrital. Su duracién es
mayor, tanto en medios de i n como en la solucion.

8.3.4. Fase Evaluativa y de Re

La fase de recuperacion, como una ter
funcionamiento de la Subred Sur.

a. Primero se debe determinar la gravedad dg
b. Segundo se deben realizar acciones correc
c. Tercera se debe hacer un plan de mejora

correcciones frente a la crisis y los dafhos ocastonados; i icando los casos de éxito
para que, desde la Oficina Asesora de Comunicagiones, s¢’ realice una estrategia de
divulgacion.
A la par con esta fase, se debe realizar el capitulo de lecciones didas, en la que todas las
partes relacionadas con la crisis entreguen su punto de vista y eva i6 frente a lo
sucedido.

establecidos desde la Secretaria de Salud, “establecer las politicas, procedimientos y e
accion a seguir para facilitar el direccionamiento de las acciones de comunicagion orj
prevenir y afrontar con efectividad, las posibles situaciones de crisis de comuni
entidad, y a preservar y fortalecer la identidad, la imagen y la reputacion de Ia
Distrital de Salud”.

8.3.5. Identificacién de publicos afectados

Luego de que pasa la tempestad llega la calma y con ella se debe diagnosticar los publicos q
se vieron afectados en el momento de crisis para iniciar alguna estrategia comunicativa,
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informativa, correctiva o de aclaraciéon que permita revertir los dafios ocasionados por el
momento de crisis.

8.3.5.1. Publicos Internos

Los publicos internos afectados pueden ser de caracter general o especifico. Cuando se habla

publico interno general nos referimos al total de los colaboradores, funcionarios, directivos,
contratlstas y proveedores, que de una u otra manera se vieron afectados durante este
ato de crisis.

.5.2. Publicos Externos

momento de crisis. Pero también puede ser un grupo de usuarios, familias, comunidades
enteras, organizaciones sociales, personas pertenecientes a alguna poblacion diferencial
(Etnias, LGBTI, discapacidad, indigena, raizales, etc), nacionales o extranjeros, hombres o
j estar dirigida las estrategias comunicativas, informativas, correctivas
ita revertir los dafios ocasionados por el momento de crisis y que

misma manera la respuesta
que aseguren y mitiguen los d

Cuando esto ocurre se debe esper lined”entregada por la Secretaria Distrital de Salud, la
Alcaldia Mayor de Bogota, el Minist residencia de la Republica de Colombia, o
la entidad de caracter distrital o nacional que o de manejar la crisis.

ablices internos y externos
afectados en el momento de crisis y de
acuerdo a la estrategia comunicativa disenada para la construcmon de la imagen o de las

acciones correctivas, se deben utilizar los canales comunicacién Internos y
aciones de la Subred Sur.

ellos y su utilizacion deben estar contemplados en la estratée
para enfrentar la crisis.

8.4. VOCEROS

Son las personas encargadas de dar respuesta a los medios de comtnica
respuesta sera clave para la solucién de las crisis, un vocero debe tener el m
del tema y de los hechos y procedimientos que provocaron la crisis y su sol
tiene.

Se deben escoger personas con buena expresion oral y cuando la informacion a difundir
técnica debe manejar el tema por completo.

La Gerencia es el vocero oficial de la institucion o a quien ella delegue. Los medios
comunicacién pueden ser un gran aliado en los momentos de crisis, pero también pueden
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convertir la crisis en una situacién aun mas compleja, por lo cual es necesario siempre decir la
verdad, utilizar un lenguaje sencillo e informar con precision.

Es importante realizar una preparacion de estos voceros, para que sus respuestas no generen
mas dudas frente al tema. Prepararlos para que respondan de manera correcta ante cualquier
esviacion o pregunta capciosa de periodistas o medios de comunicacion. Esta capacitaciéon
e ser realizada por la oficina asesora de comunicaciones y estd basada en la Guia para
Preparacion de Voceros de la Subred Sur.

| vocerfo no puede mentir, en sus declaraciones debe primar la transparencia y su posicion
ar alineada a los intereses de la institucion, la administracion distrital, la comunidad, los
S y los colaboradores.

Debe ser una persona con la capacidad de detectar ataques y desviaciones del tema y que
debe reaccionar mesuradamente cuando los medios resalten informaciones en contra de la
institucion.

s medidas asumidas por la Subred Sur para la solucién de la crisis
y también debeftener claro hasta donde responder.

Los voceros deben tene

Capacidad para prese
Debe actuar con seriedad.
Debe poseer la capacida
Ser receptivo y cordial.
Ser atento.

Mostrar credibilidad ante las preguntas gapciosas.
Expresarse con autoridad y conviccio

Ser honesto, contundente y empatico con la si

8.4.2. Capacitacion y formacion de voceros

La Oficina Asesora de Comunicaciones debera DS voceros institucionales
delegados por la gerencia y a nuevos directivos en manejo dejicrisis de comunicacion, y
posibles acontecimientos que desequilibren el normal funcienamiepnto de
Servicios de Salud Sur E.S.E. trabajando en el comportamié y lengudfehacia los medios de
comunicacién; Adaptabilidad y busqueda de prontas solucion y en establecer las
responsabilidades de los voceros y directivos designados. Adem a evaluacion
post crisis.

La capacitacion de voceros se realizara teniendo en cuenta la Guia pe
voceros que se encuentra anexa a este documento.

8.4.3. Funciones del vocero

Cuando se considere necesario por el Equipo de crisis, la Subred Sur pondra u para
que hable a los medios de comunicacién en nombre de la entidad:

e Debe entregar de manera corta, concisa y clara la comunicacién y/o decisiones toma
por el Equipo de crisis.

¢ No debe salirse de lo acordado en el Equipo de crisis.

e Explicar las medidas tomadas por la entidad.
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8.5. MEDIOS DE COMUNICACION

El manejo de los medios de comunicacién masivos, locales, comunitarios y alternativos son de
manejo exclusivo de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur, siguiendo linea
directa de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Secretaria de Salud. La aparicion de
Igun colaborador, funcionario o directivo para entregar informacion, puntos de vista o
unicados debe ser coordinada a través de esta oficina.

0, esta oficina sera la uUnica encargada de mantener y crear relaciones de confianza

La Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur, se encargara de hacer un
seguimiento constante a los medios de comunicacion, verificando la informacién publicada y
y el impacto de la crisis en los medios. Asi mismo, se encargara de
crisis presentadas en cada una de sus etapas.

busqueda de pal
8.5.2. Base de datos

crisis.

Esta base de datos es de uso exclusiv
manera periodica.

8.5.3. Base de datos contactos institucio

situacion que represente una posible crisis en comunicacion.

A su vez, la persona encargada de la sede (Profesional de enlace, referente, lider,
administrador nocturno) debe manifestar la situacion al (Subgerente de prestacion de servi

de salud o lider de proceso) y este se comunicara con el coordinador de la Oficina Asesora‘gde
Comunicaciones, quién a su vez informara y estara en permanente comunicaciéon con la
gerencia de la institucién para dar solucion a la posible crisis o situacion presentada.
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A continuacién encontrara los pasos a seguir en caso de una situacion que pueda ocasionar
una crisis.

a. ldentificar la situacién: Cuando en alguna de las 48 sedes de la Subred Sur se note la
presencia de medios de comunicaciéon masivos, representantes politicos o de entidades de
control, personas ajenas a la institucién grabando en pasillos, habitaciones, pacientes
hospitalizados o cualquier espacio que se encuentre dentro de la Unidad de Servicios de

alud o sus exteriores. O simplemente cuando se identifique a través de una denuncia

ica, redes sociales o en medios de comunicacién alguna queja o situacion que
sente una posible crisis.

nformar a su referente disponible inmediato o al lider del area.

c. Controlar la situacién: El lider de area busca controlar la situacién y se comunica con la
subgerencia tacion de servicios o segun el caso, informa directamente a la Oficina

gerencia en Salud informa del evento a la Gerencia y a

responsabilidades, on la Oficina Asesora de Comunicaciones trabaja en
i o situacion.

de medios masivos o entes d

Informa a referente,
Colaborador que lider supervisor
identifica la situacion inmediato, profesional
de enlace.

Subgerencia de El lider o protesional de enlace debe

Servicios de Salud tratar de controlar la situacion de
sy comunicarse con la

informa a Gerenciay a Subgerencia de Servicios de Salud. si
la Oficina Asesora de hay presencia de medios se debe

. . comunicar con la OAC.
Comunicaciones

La Gerencia , la Subgerencia
de Servicios de saludy la Vocero designado

Olicina Asesord de
comunicacionces trabajan cn
la respuesta, eligeny
capacitan al vocero

entrega declaraciones a
los medios
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8.7. MANEJO DE CRISIS EN REDES SOCIALES

La Oficina Asesora de Comunicaciones es la encargada de hacer el seguimiento a las
publicaciones en redes sociales, contestar e interactuar con los seguidores e informar a la
gerencia cuando alguna de estas publicaciones afecte o atente con la imagen institucional.

pendiendo de la gravedad de la publicaciéon en redes sociales, se debe convocar al Equipo
de Crisis para preparar una respuesta acorde a la crisis o decidir no hacerlo.

mportancia y la viralidad que las redes sociales pueden generar, las crisis en redes
se deben manejar de la misma manera que las crisis en medios de comunicacion y
ds protocolos para el manejo de la misma.

Cuentas Oficiales de la Subred Sur

Toda contestacion o publicacion de comunicados frente a alguna amenaza de crisis en redes
sociales se debe realizar desde las cuentas oficiales de la Subred Sur:

YouTube: Subred

Asi mismo, si la entida@
este se debe realizar en
gener? la crisis.

una respuesta oficial o el envio de algin comunicado,
ta gn donde se recibié la denuncia o la publicacion que

a. Se puede responder por mensaje
publicacién negativa.
b. Se puede responder de manera publica en el ¢

> comentarios

on un post que de esta manera
responda al comentario o publicacion original, te
la cuenta que generd la crisis en redes sociales.

d. Se puede oficializar un comunicado o comunicacién o

e. Se puede publicar pieza comunicativa con disefio
institucional frente a la crisis.

f. Se puede publicar el comunicado en formato oficial.

a crisis
edidas o posicion

8.7.3. Caracteristica de la respuesta en redes sociales ante

a. Se debe tener en cuenta que toda comunicaciéon publicada e
caracter oficial.

b. Toda publicacién en respuesta a una crisis debe estar avalada por la Ge
la Subred Sur o el Equipo de crisis.

c. Toda respuesta debe ser clara, concisa, precisa y corta.

d. Se debe hacer en los términos de la red social.

e. No se responde. En algunos casos cuando la denuncia o el momento de crisis carece
fundamentos, fueron hechos en tonos groseros, utilizando palabras soeces, se encue
en investigacion, o cuando la cuenta desde donde fue publicada la crisis no representa ¢
amenaza latente es mejor no responder.
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8.7.4. Modelo de respuesta en redes sociales
Para una respuesta ante una crisis en redes sociales debe tener la siguiente estructura:

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur + un verbo en presente (informa, aclara,
anuncia, responde a, afirma, comunica, etc.) que ante + la situacion (cierre, problema de
ncién, los hechos, lamenta, etc.) + las medidas tomadas (investigacion, retiro del personal,
cierre, reubicacion, etc.).

51 sonWarias medidas que se tomaran se puede hacer una lista y enumerarlas de la mas
importante a la menos importante.

revision y seguimiento
Subred Sur:

Muerte o deterioro de n usuario por un mal procedimiento
Muerte o deterioro de la sal

Visita y/o denuncia de un ente de contro
Agresion de algun funcionario a otro o a al
Denuncias ciudadanas

Visitas de control politico

Atentado terrorista

Momento de emergencia o calamidad publica.
Problemas o fallas en la infraestructura de las sedes.
Problemas de seguridad al interior de la institucién.
Situacion de emergencia al interior de una sede (Incendio, inu
Comportamiento obsceno por parte de algun colaborador, funcio
Corrupcién

Calamidad publica

Terrorismo

Visita de medio de comunicacion

Visita de politico

Atencion a celebridad o familiar de celebridad (actor, deportista, musico, etc.)
Otros

cién, corto uito, etc.)
jo, direcii usuario.
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8.9. ASPECTOS LOGISTICOS PARA TENER EN CUENTA EN UNA SITUACION DE CRISIS
8.9.1. Formatos institucionales:

Todos los comunicados de prensa que emita la entidad, se deben realizar en el formato Oficial
designado por la Secretaria de Salud y que reposa en los archivos de la Oficina Asesora de
municaciones.

Desplazamiento para afrontar el momento de crisis:

O la informacidn, recolectar testimonio o pruebas, necesarios para realizar la evaluacién de
la crisis y su posible salida o solucién para enfrentarla.

acion de crisis debe generar comunicado y/o voceria

cesita generar acciones que solucionen de inmediato la crisis. Es
crisis debe involucrar a los profesionales de enlace, lideres de los

Unicos que podran entregar o delegar declaraciones a
idad, que por cuestiones técnicas y de conocimiento
a mejor respuesta por parte de esta voceria.

otro funcionario o colaborador d
propio de la crisis pueda ampli

8.10. ESTRATEGIAS PARA LA REPARAGION LA IMAGEN INSTITUCIONAL LUEGO
DE UNA CRISIS

8.10.1. Estrategias Informativas:

Esta estrategia se limita a dejar clara la posicién d entidad frente al hecho de crisis, o
informar a la comunidad las medidas adoptadas por la gntidz

este documento.
8.10.2. Estrategias comunicativas

Con el fin de reconstruir la imagen de la institucion, se debe realizar estrategias com
que evidencien los aspectos positivos de la organizacion.

Estas campafas pueden utilizar elementos graficos, fotografia, videos, videos testimonia
documentales y demas material que permita visibilizar la gestion institucional.
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Las campanas comunicativas pueden integrar el manejo de medios comunicativos de caracter,
comunitario, local, distrital y nacional. Mostrando a través de ellos casos exitosos de
procedimientos institucionales, logros alcanzados y personajes destacados de la entidad.

Las campanas pueden estar dirigidas a publicos internos o externos, o nichos poblacionales
ue fueran afectados por el momento de crisis.

.10.3. Estrategias Correctivas

titud para tomar medidas frente a una crisis puede determinar la gravedad de las
repercusiones generadas por la misma. Es por esto que en ocasiones se deben tomar medidas
que mitiguen la crisis.

medidas pueden ser de caracter inmediato o pueden ser planeadas y estudiadas por el
Equipo de Crisis. Pueden ser de caracter temporal o de caracter permanente.

r avalada por la gerencia o el Equipo de Crisis, asi mismo debe ser
del proceso que realiza la medida correctiva y su correspondiente

Toda estrategia d
documentada p.
seguimiento.

el lid
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