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1. OBJETIVO:

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

2.3ALCANCE:

DE: la identificaciéon de un momento de crisis mediatica sobre la Subred Integrada de

3. JUSTIFICACION:

¢ Qué es una crisi diatica?

negativa sobreglla Subred”Integrada de Servicios de Salud o alguna de sus unidades, llega a los
medios de comunicacié 0 consecuencia puede afectar la imagen institucional, la
reputacién o el i omentos casi siempre estan relacionados con problemas
financieros o de la prestacion de |0s servicios de la entidad

al 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 i
caracter mixto se generen.

4. A QUIEN VA DIRIGIDO:

Siendo la Oficina Asesora de Comunica
Manual para el Manejo de una Situacion de®Crisis
procesos de la Institucion.

5. DEFINICIONES:

BOLETIN DE PRENSA: Herramienta escrita que resfime los @contecimientos, medidas,
sucesos o servicios de la entidad y que es entregado o leido entedos medios de comunicacion
de manera presencial, digital o por correo.

COMUNICADO DE PRENSA: Es un texto corto que cuenta d
requerida en relacién a los acontecimientos presentados. Genera
se publica en algun canal digital

era precisa la situacion

director del proceso, quien a su vez debe informar a cualquiera de los miemb
crisis, para activar los protocolos establecidos.

CRISIS: Situacion grave y decisiva que pone en peligro el funcionamiento de la entida
servicio.

CRISIS MEDIATICA: Situacién grave y decisiva que pone en peligro el funcionamiento de
entidad, sede o servicio y cuya denuncia puede llegar a los medios de comunicacion de ord
comunitario, local o masivo.

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

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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La ultima version de cada documento sera la tnica valida para su utilizacién y estara disponible 2020-07-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Péagina 2 de 15



SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALIHA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

T e MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS CM-CE-MA-01 V2

ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS: Son todas aquellas estrategias disefiadas por la Oficina
Asesora de Comunicaciones que buscan comunicar, mejorar, consolidar o reparar la imagen
institucional.

IMAGEN: es el conjunto de creencia y percepciones que tienen los clientes internos o externos
obre una empresa 0 marca y como piensan o actian frente a sus mensajes o frente a sus
servicios.

MEDIOS MASIVOS DE COMUNICACION: son aquellos canales o instrumentos de
ite transmitir un mismo mensaje a una gran cantidad de personas de

individuos interactuen o compartan informacioén de todo

es enéricas, profesionales o tematicas, generalmente son
de acceso libre, aunque algunas ienen restricciones de edad. Las mas conocidas son:
Facebook, Twitter, WhatsAp

ellas.

6. NORMATIVIDAD APLICABLE:

NORMA ANO EMITIDA POR
4
Congreso de la
Decreto 103 2015 Derecho de Accds - Republlcq de
S . » Colombia
Informacién Publica Nacional’ y s
dictan otras disposicion
Por medio del cual se expid
Decreto 1078 2015 decreto unico reglam'entarlo de c
sector de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones
Por el cual se efectua la
Acuerdo 641 2016 reorganizacion del Sector Salud en Con

Bogota.

La Secretaria General es un
organismo del Sector Central con
autonomia administrativa y
financiera y actuara como cabeza
del sector Gestion Publica, la cual
Decreto 425 2016 tiene por objeto 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

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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Alcaldia Mayor de
Bogota
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NORMA ANO DESCRIPCION EMITIDA POR

disefio e implementacion de
instrumentos de coordinacion y
gestion, la promocion del
desarrollo institucional, el
mejoramiento del servicio a la
ciudadana y ciudadano, la
proteccién de recursos
documentales de interés publico y
la coordinacion de las politicas del
sistema integral de informacion y
desarrollo tecnoldgico.
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
Decreto 149 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
vechamiento y difusién de

Departamento
Administrativo de la
Funcién Publica

.. . Secretaria General
estion en el Distrito

Decreto 807 2019 . de la Alcaldia Mayor
se dictan otras .
di ‘; de Bogota
ispo nes
Por medio del cual se dictan los
Acuerdo 744 del 3 de 2019 lineamientos para el uso de la Concejo de Bogoté,
septiembre de 2019 marca ciudad "Bogota" y se dictan D.C.
otras disposiciones.
Politica/man e
Circular No. 030 2020 Comunicacione&e a Secreta Secretaria Distrital de
S Salud
Distrital de

7. RESPONSABLE:

La elaboracion y actualizacion de este manual estara a carg
Comunicaciones, el Equipo de Crisis podra en determinado mom
modificacion de algun tema relevante a este documento.

8. CONTENIDO DEL MANUAL:
8.1. EQUIPO DE CRISIS

El equipo de crisis es un grupo de colaboradores de la Entidad que se encargarayd
decisiones 0 medidas para enfrentar los momentos de crisis. Su activacion es de Caract
inmediato cuando se identifique la crisis o cuando exista la posibilidad de que ella se presente

Este equipo debe estar liderado por el Gerente, la Oficina Asesora de Comunicaciones y por |
personas que lideren el proceso responsable de la crisis generada.

Para el caso de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., por ser una Entidad
adscrita a la Secretaria Distrital de Salud, este equipo debe estar articulado y vinculado con el
secretario de Salud y con su Oficina Asesora de Comunicaciones.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico 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
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El equipo de crisis puede vincular o invitar a funcionarios o expertos que permitan buscar una
salida beneficiosa para afrontar estos momentos de crisis.

Gerencia.

Subgerencia de
Prestacion de
Servicios de
Salud.
Subgerencia
Administrativa y
Financiera.

Crisis

8.1.1. INTEGRANTES Y SUS FUNCIONES
8.1.1.1. GERENCIA:

Su funcién dentro del Equipo sera la de tomar las decisioné
las acciones a tomar, avalar voceria, boletines o comunicado
medidas para mitigar posibles crisis.

8.1.1.2. OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES DE LA

Identifica la crisis

Convoca al equipo de crisis

Identifica la fase en la que se encuentra la crisis
Toma acciones de prevencion, en pro de cuidar la imagen de la instituci
Plantea al Equipo posibles salidas

Redacta boletines o comunicados

Prepara a los voceros

Convoca medios de comunicacion

Monitoreo de medios antes, durante y después de la crisis

Disefar estrategias comunicativas que permitan reconstruir la imagen y la confianza

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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8.1.1.3. SUBGERENTE DE SERVICIOS DE SALUD Y/O SUBGERENTE
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO:

Las posibles crisis se desatan desde lo administrativo o lo asistencial, por eso es fundamental
que estas dos subgerencias sean actores activos dentro del Equipo.

u funcion dentro del equipo es el de brindar la asesoria técnica que permita aclarar, solucionar
entregar una comunicacion adecuada para afrontar el momento de crisis.

4. SECRETARIO DE SALUD Y/O OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES DE
LA SECRETARIA DE SALUD:

diendo la gravedad del momento de crisis y sus incidencias frente a la imagen distrital del
sector salud, se debe solicitar, informar, invitar e incluir en el Equipo a la Secretaria Distrital de
Salud o de su Jefe de prensa, quienes tendran la responsabilidad de entregar instrucciones o
dar linea de como be manejar y afrontar este momento de crisis.

8.2. DEFINICIQN DE UNA SITUACION DE CRISIS

a la comunidad.

Precisamente, mediante un
posibles impactos generados
colaboradores involucrados sepan

Se precisa de un trabajo coordinado y articulad8
negativas que repercutan en los colaboradores y

pizar el impacto de las informaciones
dan munidad y a los usuarios.

8.3. FASES DE UNA SITUACION DE CRISIS
8.3.1. FASE PREVENTIVA

En esta fase debemos Identificar y detectar sefiales que permit
crisis. Adelantarnos significaria una ventaja grande para plantear

una posible
cara a la

comunicacion y redes sociales.

Plataformas como Twitter o Facebook estan cargadas de informacion, sentimiento
que pueden desatar una posible crisis.

Es por esto que la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur, debe garantizar
monitoreo de medios de comunicacion para estar al tanto de la opiniéon publica y de |
situaciones que puedan afectarnos y que puedan provocar un momento de crisis. El equipo d
comunicaciones cuenta con turnos de disponibilidades los fines de semana, lo cual nos permite
identificar a tiempo cualquier novedad relacionada con la institucion.

Durante esta etapa resulta fundamental escoger y preparar voceros institucionales que puedan
dar respuesta oportuna y asertiva a una posible situacion de crisis. De igual forma la oficina de

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico 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 version de cada documento sera la tnica valida para su utilizacién y estara disponible 2020-07-31

MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Pagina 6 de 15



SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALIHA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

e MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS CM-CE-MA-01 V2

comunicaciones, cuenta con una matriz de medios de comunicacién masivos y locales, tener
una buena relacion con los periodistas, resulta fundamental a la hora de dar una respuesta
oportuna a un momento de crisis.

8.3.2. FASE REACTIVA
n esta fase se debe hacer frente y manejo a la crisis:

dimiento

cia de la Subred Sur E.S.E con la asesoria de su equipo directivo (Si asi lo considera),
a Asesora de Comunicaciones de la Subred y la Secretaria Distrital de Salud, seran los

La gerencia en conjunto con las Oficina Asesoras de Comunicaciones definiran las estrategias a
seguir para el manejo con los medios de comunicacion a través de: comunicados, boletines de
al, y si fuese necesario, se citara a una rueda de prensa y nunca se
eparado, esto para lograr una informacién unificada y no dar lugar a

ION DE LA CRISIS.

Se le debe dar un nivellde valoragion a cada posible caso de crisis que se presente:

Verde
Amarillo:

arilo: [——
Rojo: NN
8.3.2.2. VERDE:

Son aquellas situaciones en las que
desinformacion, pueden afectar cualquier
con ciertas reuniones o audiencias para tratar de
amarillo.

idad. Requieren un manejo proactivo
su impacto y evitar que escalen a

Puede llegar eventualmente a ciertos medios de comunicacid olucionan rapidamente con
procedimientos internos y preestablecidos.

8.3.2.3. AMARILLO:

Son aquellas que pueden llegar a dafar la imagen institucional®pero nogfectan la imagen de la
administracion distrital, pero generalmente logran convocar medios d [o

Su caracteristica general es que en esta crisis no hay heridos, afec i dan ateriales a
la comunidad. Su duracién es menor, tanto en los medios de co i
solucion.

8.3.24. ROJO:

Son aquellas crisis que dentro de la cotidianidad en la prestacion del servicio de
una maxima prioridad, toda vez que su impacto es de tan alto nivel que puede
manera masiva la imagen y de la reputacion de la Administracién Distrital. Su d
mayor, tanto en medios de comunicaciéon como en la solucién.

Las audiencias involucradas recuerdan el acontecimiento a mas largo plazo, es por esto q
generalmente requieren de un proceso de reconstruccion y recuperacion de imagen.

8.3.3. FASE EVALUATIVA Y DE RECUPERACION

La fase de recuperacion, como una tercera etapa, pretende despejar todas las dudas frente al
funcionamiento de la Subred Sur.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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a. Primero se debe determinar la gravedad de las repercusiones y afectaciones.

b. Segundo se deben realizar acciones correctivas necesarias

c. Tercera se debe hacer un plan de mejoramiento de imagen, que permita realizar
correcciones frente a la crisis y los dafos ocasionados; identificando los casos de éxito
para que, desde la Oficina Asesora de Comunicaciones, se realice una estrategia de
divulgacion.

con esta fase, se debe realizar el capitulo de lecciones aprendidas, en la que todas las
elacionadas con la crisis entreguen su punto de vista y evaluacion autocritica frente a lo

resaltar, que el manejo de crisis tiene como objetivo, de acuerdo a los lineamientos
establecidos desde la Secretaria de Salud, “establecer las politicas, procedimientos y el plan de
accion a seguir para facilitar el direccionamiento de las acciones de comunicacién orientadas a

8.4. IDENTIFICACION

Luego de que pasa la t
se vieron afectados en el mo
informativa, correctiva o de permita revertir los danos ocasionados por el
momento de crisis.

8.4.1. Publicos Internos

Los publicos internos afectados puedenese general o especifico. Cuando se habla
de publico interno general nos referimos
contratistas y proveedores, que de una u otra
momento de crisis.

8.4.2. Publicos Externos

Los publicos externos pueden ser usuarios de los servici d que se vieron afectados
por el momento de crisis. Pero también puede ser un grupg de usuarios,amilias, comunidades
enteras, organizaciones sociales, personas perteneciente algun lacion diferencial
(Etnias, LGBTI, discapacidad, indigena, raizales, etc), nacionales
mujeres, a los cuales debe estar dirigida las estrategias comunicdti
o de aclaraciones que permita revertir los dafos ocasionados por
permitan reconstruir la confianza y la imagen institucional.

8.4.3. Todos los Publicos

Existen crisis que por su gravedad pueden repercutir en publicos internos y exge
tiempo, y en algunos casos pueden llegar a ser de caracter distrital, regional o

que aseguren y mitiguen los dafios ocasionados en la imagen institucional por la crisis:

Cuando esto ocurre se debe esperar la linea entregada por la Secretaria Distrital de Salud,
Alcaldia Mayor de Bogot4, el Ministerio de Salud, la Presidencia de la Republica de Colombia
la entidad de caracter distrital o nacional que esté a cargo de manejar la crisis.

8.4.4. Manejo y difusion de respuestas a publicos internos y externos

Dependiendo de los publicos internos o externos afectados en el momento de crisis y de
acuerdo a la estrategia comunicativa disefiada para la reconstrucciéon de la imagen o de las

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electronico 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
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La ultima version de cada documento sera la tnica valida para su utilizacién y estara disponible 2020-07-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Péagina 8 de 15



SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALIHA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

e MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS CM-CE-MA-01 V2

acciones correctivas, se deben utilizar los canales y medios de comunicacion Internos y
externos contemplados en la matriz de medios del manual de comunicaciones de la Subred Sur.

Es potestad del equipo de crisis utilizarlos todos los medios y canales; s6lo uno, o varios de
ellos y su utilizacién deben estar contemplados en la estrategia Comunicativa que se proponga
ara enfrentar la crisis.

OCEROS

personas encargadas de dar respuesta a los medios de comunicacién, su buena

del tema, los hechos y procedimientos que provocaron la crisis y su solucion, si esta la tiene.

Se deben escoger personas con buena expresién oral y cuando la informacion a difundir sea

aun mas compleja, por lo cual es necesario siempre decir la
e informar con precision.

de estos voceros, para que sus respuestas no generen
para que respondan de manera correcta ante cualquier

El vocero no puede mentir, en“sus
debe estar alineada a los intereses
usuarios y los colaboradores. Debe ser una con la capacidad de detectar ataques y
desviaciones del tema, ademas, reaceiog@r mesuradamente cuando los medios resalten
informaciones en contra de la Institucion.

El vocero debe tener claro las medidas asumid ed Sur para la solucién de la crisis
y también debe tener claro hasta donde respon

8.5.1. CARACTERISTICAS DE LOS VOCEROS.
Los voceros deben tener:

Capacidad para presentarse en publico.

Debe actuar con seriedad.

Debe poseer la capacidad de escucha.

Ser receptivo y cordial.

Ser atento.

Mostrar credibilidad ante las preguntas capciosas.
Expresarse con autoridad y conviccion.

Ser honesto, contundente y empatico con la situacion.

8.5.2. FUNCIONES DEL VOCERO

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

e Debe entregar de manera corta, concisa y clara la comunicacion y/o decisiones tomad
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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8.6. MEDIOS DE COMUNICACION

El manejo de los medios de comunicacion 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

Igin colaborador, funcionario o directivo para entregar informacion, puntos de vista o
comunicados debe ser coordinada a través de esta oficina.

mo, esta oficina sera la Unica encargada de mantener y crear relaciones de confianza
periodistas pertenecientes a los medios de comunicaciéon y de su convocatoria para
las declaraciones generadas para responder el momento de crisis.

SEGUIMIENTO DE LOS MEDIOS.

La Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur, se encargara de hacer un
seguimiento cons a los medios de comunicacion, verificando la informacién publicada y

busqueda de pal es a través de las diferentes redes sociales.
8.6.2. BASE DE DATOS DE MEDIOS

En los documentos de |a“@fi ra_de Comunicaciones de la Subred Sur se cuenta con
una base de datos con los nhom riodistas y sus numeros de teléfono pertenecientes
a los medios masivos, lo ios y alternativos, para su ubicaciéon y la
correspondiente entrega de inform nicados que se generen en un momento de
crisis.

Esta base de datos es de uso exclusiv i su actualizacion se debe realizar de
manera periédica.
8.6.3. BASE DE DATOS CONTACTOS IN

En los documentos de la Oficina Asesora de Co icaci degla Subred Sur se cuenta con
una base de datos con los nombres y teléfonos d

Lo primero que deben conocer e interiorizar los colaboradores, es que i izacion de
inmediato

cuando noten la presencia de medios de comunicacién, personas ajenas
graben en pasillos, habitaciones, pacientes hospitalizados o cualquier espacio
dentro de la Unidad de Servicios de Salud o sus exteriores, asi como cualquie
represente una posible crisis en comunicacion.

A su vez, la persona encargada de la Unidad de Servicios de Salud o sede (profesio
enlace, referente, lider o administrador nocturno) debe manifestar la situacion al (Subgerente
Servicios de Salud o lider de proceso) y este se comunicara con el Jefe de la Oficina Asesofa
de Comunicaciones, quién a su vez informara y estard en permanente comunicaciéon con
gerencia de la Institucién para dar solucién a la posible crisis o situacién presentada.

Los pasos a seguir en caso de que una situacién pueda ocasionar una crisis son:
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a. ldentificar la situacion: cuando en alguna de las Unidades de Servicios de Salud o sedes
administrativas de la Subred Sur se note la presencia de medios de comunicacion masivos,
representantes politicos, entidades de control, personas ajenas a la Institucion grabando en
pasillos, habitaciones, pacientes hospitalizados o cualquier espacio que se encuentre
dentro o en sus exteriores. También, cuando se identifique a través de una denuncia

publica, redes sociales o en medios de comunicacion, alguna queja o situacion que

represente una posible crisis.

ormar al lider: una vez se identifique la situaciéon por un colaborador, éste debe
formar a su referente disponible inmediato o al lider del area.

ontrolar la situacion: el lider del area o el profesional de enlace busca controlar la

situacion y se comunica con el jefe de la oficina asesora de comunicaciones y con su jefe
inmediato.

Colaborador queidentificala Informa a referente, lider,

I ] i i
A e supervisar inmediato o

profesional de enlace.

situacian.

E|jEfE delaOficing Asesora de Ellher-opmt:bruldzznhm debe tminrde
controlr B situcinde cri & 'y comunio e con

Cornunicadonesleinforma a la R £l p# de Oficim Asesom de Comunimciones 4

. . . x R sujek inmediato. 56 ey presencia de medics de
Gerencia de !EI-SITIL.IEIEII:IT'I de - ’ comuniacien se debe imkrmara B OAC.
Crisl s,

- V
- A

La Gerenda, lalficina Asesora El wocero designado entrega

de Comunicaciones y los . declaraciones a los medios
implicados, trabajan en |a . de cornunicacian [si aplical.
respuesta, eligen al vocero en
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8.8. 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.

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

portancia 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 comunicacién y
os protocolos para el manejo de la misma.

8.8.1. CUENTAS OFICIALES DE LA SUBRED SUR

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

o FacebookiiSubred Integrada de Servicios de Salud Sur @subredsursalud
e Twitter: S d @SubRedSur

e Instagram:

e YouTube: Subred §

Asi mismo, si la entida
este se debe realizar en
genero la crisis.

una respuesta oficial o el envio de algin comunicado,
tag€n donde se recibidé la denuncia o la publicacion que

a. Se puede responder por mensaje
publicacion negativa.
b. Se puede responder de manera publica en el g§

institucional frente a la crisis.
f. Se puede publicar el comunicado en formato oficial.

8.8.3. CARACTERISTICA DE LA RESPUESTA EN REDES SO

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

la Subred Sur o el Equipo de crisis.

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

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
fundamentos, fueron hechos en tonos groseros, utilizando palabras soeces, se encuen
en investigacién, o cuando la cuenta desde donde fue publicada la crisis no representa u
amenaza latente es mejor no responder.

oo

8.8.4. MODELO DE RESPUESTA EN REDES SOCIALES
Para una respuesta ante una crisis en redes sociales debe tener la siguiente estructura:
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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
atencion, los hechos, lamenta, etc.) + las medidas tomadas (investigacion, retiro del personal,
cierre, reubicacion, etc.).

i son varias medidas que se tomaran se puede hacer una lista y enumerarlas de la mas
importante a la menos importante.

ces por las caracteristicas de las redes sociales es mejor publicar la pieza con el

revision y seglimi stante por parte de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la
Subred Sur:

de un usuario por un mal procedimiento
de un usuario por una inoportuna atencion

Falta de algun insumo™®
Mala utilizacién de los re

Agresion de algun funcionario a otr
Denuncias ciudadanas

Visitas de control politico

Atentado terrorista

Momento de emergencia o calamidad publica.
Problemas o fallas en la infraestructura de las sedgs.
Problemas de seguridad al interior de la institucion.
Situacion de emergencia al interior de una sede (Ince
Comportamiento obsceno por parte de algun colaborado
Corrupcion

Calamidad publica

Terrorismo

Visita de medio de comunicacion

Visita de politico

Atenciodn a celebridad o familiar de celebridad (actor, deportista, musico, e
Otros

orto circuito, etc.)
ectivo o usuario.

8.10. ASPECTOS LOGISTICOS PARA TENER EN CUENTA EN UNA SITUACION
CRISIS

8.10.1. 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
Comunicaciones.
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8.10.2. DESPLAZAMIENTO PARA AFRONTAR EL MOMENTO DE CRISIS:

Si bien la Subred Sur cubre cuatro localidades, es necesario que miembros de la Oficina
Asesora de Comunicaciones, directivos, lideres de procesos profesionales de enlace se
desplacen hasta la sede en donde se gener6 la situacion de crisis, para verificar de primera

ano la informacion, recolectar testimonio o pruebas, necesarios para realizar la evaluacion de
la crisis y su posible salida o solucién para enfrentarla.

3. NO EN TODA SITUACION DE CRISIS DEBE GENERAR COMUNICADO Y/O
VOCERIA

esto que el Equipo de crisis debe involucrar a los profesionales de enlace, lideres de los
procesos y otros directivos cuando se considere necesario.

8.10.4. DELEG DE VOCERIA:

La gerente o
otro funcionar
propio de la criSi ppliar y generar una mejor respuesta por parte de esta voceria.

8.11. ESTRATEGIAS{F ARACION DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL LUEGO
DE UNA CRISIS

8.11.1. ESTRATEGIAS INF

Esta estrategia se limita a dejar ¢ i de la entidad frente al hecho de crisis, o

informar a la comunidad las medidas adoptad entidad.
Se realiza a través de un comunicado prensa, ngta de prensa, boletin informativo o la
intervencion de un vocero oficial designado Crisis.

Su difusidn se puede realizar a través de cualdqui diogde comunicacion institucional, local,
masivo, digital o en todos si asi se determina.

La realizacion de cualquier comunicado de pre
supervisada por la Oficina Asesora de Comunicaciones
Gerencia y la Oficina Asesora de Comunicaciones de
mismo, debe ser diligenciada en los formatos oficiales desig
este documento.

8.11.2. ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS

Estas campanas pueden utilizar elementos gréficos, fotografia, videos, vide
documentales y demas material que permita visibilizar la gestion institucional.

comunitario, local, distrital y nacional. Mostrando a través de ellos casos exit0SO
procedimientos institucionales, logros alcanzados y personajes destacados de la entidad.

Las campafias pueden estar dirigidas a publicos internos o externos, o nichos poblacional
que fueran afectados por el momento de crisis.
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8.11.3. ESTRATEGIAS CORRECTIVAS

La prontitud 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.

stas 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.

gstrategia debe ser avalada por la gerencia o el Equipo de Crisis, asi mismo debe ser
documgntada por el lider del proceso que realiza la medida correctiva y su correspondiente
seguimiento.

9. CONTROL DE CAMBIOS:

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
Creacion del documento para la Subred Integrada de
2019-1@g22 ! Servicios de Salud Sur E.S.E
Se actualiza el marco normativo, se agrega
2020-07-31 2 informacién sobrg el equipo de crisis y se mo'd’lfloan
los pasos a seguir en caso de que una situacion pueda
ocasionar una crisis.

ELABORADO POR REVISAD R ONVALIDADO APROBADO
Nombre: Jenifer Rubiano | Nombre: Isleny Ospina Nombre: Isleny Ospina
Sanchez Marulanda Marulanda
Cargo: Profesional Cargo: Jefe Oficina Cargo: Jefe Oficina
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Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones
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