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RESOLUCION 243 (20-05-2019)

POR LA CUAL SE EXPIDE EL MANUAL DE CRISIS COMUNICACIONAL DE LA
FUNDACION DE ESTUDIOS SUPERIORES "MONSENOR ABRAHAM ESCUDERO
MONTOYA"” FUNDES.

El rector en uso de sus atribuciones constitucionales, legales y en especial los conferidos por la ley
30de 1992y el articulo 15 del Estatuto General de la Fundacién de Estudios Superiores “"Monsefior
Abraham Escudero Montoya” FUNDES, y

CONSIDERANDO

e Que el Articulo 67 de la Constitucion: Politica, establece que' la educacién es
responsabilidad del Estado, la sociedad y la familia. La Ley 30 de 1992, articulo 28 y
literal "d", articulo 29, faculta a‘la Universidad para organizar sus labores
formativas, académicas, cientificas y culturales para el cumplirhiento de su misién

/

social y de su funcion Institucional.

® Que para FUNDES es de vital importancia unificar criterios comunicativos para
lograr la adecuada implementacién de estrategias que faciliten el dialogo, la
comprension y que a la vez.generen en toda la comunidad un positivo impacto en

la proyeccion institucional y asi alcanzar el cumplimiento misional.

e Que, ante eventuales situaciones que\genera la interaccion con el entorno, es
fundamental estar preparados para afrontar posibles desavenencias con la opinién
publica, interna o externay se requieren lineas de accidn precisas para resolverlo de
la mejor manera. | '

e Que es funcion del Rector de la Fundacion expedir los procedimientos administrativos
(Estatuto General articulo 15 literal i ratificado por Resolucién 5607 del 12 Julio 2012 MEN)

EN MERITO DE LO EXPUESTO, EL RECTOR RESUELVE:
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Articulo Unico: Expedir de modo integral el siguiente documento con las indicaciones del Manual
de crisis comunicacional en FUNDES.

MANUAL DE CRISIS COMUNICACIONAL

INTRODUCCION -

!

Es fundamental establecer cuales son las directrices administrativas bajo una situacion que
ponga en riesgo a la organizacion. Es por esta razon que se hace necesario crear unos
principios bajo los cuales se pueda atender cualquier tipo de crisis interna o externa que
pueda desestabilizar o afectar laimagen o reputacién de FUNDES y sus centros de servicios
y todo su equipo de talento humano. '

El presente manual ha sido disefiado como una.herramienta de comunicaciones claves en
el manejo de crisis, especialmente en el nivel de respuesta para atender a un evento de tipo
reputacional en el que la institucion se pueda ver expuesta. Ademas se encuentra
consignada informacién general acerca del manejo de crisis

PRINCIPIOS DEL MANUAL DE CRISIS: |

Conocimiento

([ ]
e Investigacion
e Planificacion
e Claridad en el proceso.
)
OBJETIVOS

Implementar una' guia practica- de procedimiento comunicativo dirigido a la comunidad
universitaria.

Controlar las situaciones de crisis que pueda enfrentar FUNDES con planes preventivos y
de contingencias frente a los riesgos de nivel bajo, medio y alto a los que estamos
expuestos.

Tener capacidad estratégica y tactica para prevenir, reaccionar, y dar continuidad a las
operaciones de la organizacion ante los incidentes y las interrupciones de la institucion.
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¢QUE ES O QUE SE CONSIDERA CRISIS?

La crisis hace referencia a las situaciones de riesgo que existen en los diferentes contextos
de la Universidad y que pueden afectar su imagen, reputacién y sostenibilidad de la
institucion. Se debe crear un comité cuya funcion especifica sea coordinar objetivamente
frente a una situacion.

‘También se considera crisis aquellos eventos ocurridos que trasciendan hacia la opinidn
publica y desencadenan en una situacion de interés general.

COMITE

Este grupo directivo lo conforma el Rector, Equipo de comunicacion empresarial, Asesoria
juridica, Director Administrativo y financiero, Vicerrectores.

Y para los casos, en que el evento ocurra en alguna de las escuelas, centros,
departamentos, debera contar con la participacion de los directores, coordinadores o quien
haga las veces. ‘ S e

SUPLENTES
Designado por cada uno de los integrantes principales del comité.
ACTIVIDADES DEL COMITE DE CRISIS

Recopilar la informacion sobre el evento que ha desencadenado la crisis y realizar un
diagnéstico real y objetivo de la situacion.

PREGUNTAS PARA ATENDER EN UNA CRISIS \

e ;Qué pasé? - ;Qué desencadend o qué hipétesis hay acerca de la crisis? - ;Cuando? -
¢Cémo? - ;D6nde? - ;Porqué? - ;Cuales actores estan involucrados y su responsabilidad? -
;Quiénes son los afectados? - ;En qué etapa se encuentra la situacion? - ;Cual es el peor o
mejor escenario? - ;Estan disponibles los voceros?

PROCESO

Cuando la crisis se presente el funcionario inmediatamente debe notificar a su jefe
inmediato, quien canalizara la informacion hasta el Rector, la Oficina de Bienestar
institucional y el grupo de comunicacion empresarial.
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Posteriormente, se citara al Comité designado, quien se encargara de dar las directrices
correspondientes para gestionar la mitigacion de la situacion.

Se realizard la investigacion que redna toda aquella informacion sobre quién, que, donde,
cuando y porque, analizarlos factores de riesgo y planificacion de estrategias de control,
comprobar el alcance de la crisis con los actores involucrados para dar respuestas
oportunas, coherentes y veridicas.

El comité designara los puntos a tratar y la oficina de Comunicacion empresarial realizara
las sugerencias frente al qué decir, cdmo decirlo, cuéles son los datos o la informacién
puntual que se requiere. Determinar el formato de.la comunicacion a emitir.

Se designaran los voceros dependiendo del caso. Las declaraciones deben ser claras y
directas.

Se realizara un informe del episodio por parte del rea involucrada con el apoyo del area de
Comunicacién empresarial. ‘

LOS VOCEROS

El vocero principal de la Universidad es el Rector y representante legal. Los voceros
especificos seran designados por el Comité de Crisis.

Durante la crisis; el vocero se convierte en la cara visible de la institucion. Atendera las
solicitudes de los periodistas y afrontara las ruedas de prensa si es necesario. Aparte de la
persona designada como vocero, nadie puede hacer declaraciones publicas sobre una

situacion de crisis.

En ciertos casos, de no contar con los voceros principales designados en el presente
manual, el comité de crisis podra nombrar-un vocero alterno, segin la necesidad

VOCEROS DESIGNADOS | '

Rector

Vicerrectores :

Director Administrativo y financiero
Director Académico de programa

Director de Investigacion e innovacion
Director de centro, escuela o departamento
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Y los designados por el Rector

ESCENARIOS DE RIESGO

Riesgos de infraestructura
Riesgo Financiero

Riesgo tecnoldgico
Riesgo informatico
Riesgo humano

Eventos externos

IMPACTO DEL RIESGO

Legal: Asociado a multas sanciones, demandas realizadas por clientes o empleados
afectados, incumplimiento de obligaciones legales.

Econdmico: Pérdida de ingresos, recaudos no efectuados, ingresos por servicios no

efectuados, sobrecostos, multas.

Imagen: pérdida de prestigio y reputacion.

Operacional: Retraso o reproceso de actividades, incumplimiento de indicadores.

;QUE NO SE DEBE HACER?

Intentar impedir el acceso de los medios de comunicacion.

Comunicar de manera apresurada. |

Informar sin el conocimiento previo y la aprobacion del Comité de Crisis.

Reservar datos para minimizar el acontecimiento.

Mentir.

Ser insensible a las emociones de los afectados.

No se debe mostrar ni falta de control ni arrogancia,

No se debe eludir responsabilidades ni sefialar culpables.

Nunca es recomendable generar silencios.

Tiempo: El factor tiempo es fundamental en la gestion que se realiza durante una
situacion de crisis. La informacién oportuna da claridad de los procesos internos
para responder en momentos determinados. Sin embargo, es muy importante que

no se tomen decisiones apresuradas.
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¢Cuales son las acciones puntuales después de la crisis?

e Se debe hacer una evaluacién critica de cémo se ha actuado ante los
acontecimientos. Sacar conclusiones de aquello que se ha hecho de forma correcta
y aquello donde se ha fallado nos ayudara a evolucionar ante situaciones similares.
e Una evaluacion critica servira de investigacion para.conocer los nuevos riesgos a los
que se enfrenta la Universidad y las herramientas que puede utilizar para

contrarrestarlos.
e Se deberd cuantificar las pérdidas generadas, adopcién de nuevas medidas,

monitoreo y seguimiento y cierre del caso.
Informe y retroalimentacion de la gestion realizada.

Cuando la crisis haya terminado, es fundamental evaluar el desempefio, documentar la
crisis, lo aprendido y capitalizar la experiencia determinando las acciones especificas que
puedan mejorar el sistema o el plan de crisis a futuro.

El manual de crisis comunicacional busca que, frente a determinadas situaciones, la
imagen y el prestigio de FUNDES no se vea afectada.

PLAN DE CONCIENTIZACION Y CAPACITACION

~

Es fundamental crear una cultura de capacitacion, y sensibilizacion en el tema de manejo
de crisis, especialmente en el manejo de eventos que ponga en riesgo la imagen y
reputacion de la Universidad.

Este plan capacitacion y concientizacion debera ser de aplicacion para todos los
funcionarios de la Universidad y su sede, donde se debera sensibilizar desde cargos
directivos hasta cargos administrativos y docentes.

El plan comprende: \

e Difusion del manual de crisis,

e (Capacitacion voceros principales
Actuacion de los funcionarios frente a eventos que puedan generar crisis
comunicacional o reputacional

e Canal de comunicacion de los funcionarios en caso de un evento.

® Lecciones aprendidas después de un evento
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COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

Dada en El Espinal, Tolima, a los veinte dias del mes de mayo del 2019.

i

ROBERTO JOSE (

:WD
EVA Pbro.

Rector.

VoBo Maria Odette Amaya Aljure

Direccion Administrativa y Financiera
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