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Introduccioén

Las crisis traen complicaciones serias para las instituciones, entre ellas ruptura del equilibrio interno,
afectaciones a su imagen y a los servicios que brindan al publico. Definir con antelacion estrategias
que ayuden a prevenir y prepararse para estas situaciones es una de las maneras mas eficaces para

enfrentarlas agilmente y con efectividad.

En este objetivo se concentra el Manual de Comunicacion para Situaciones de Crisis del Centro
Nacional de Informacion de Ciencias Médicas (CNICM), documento en el que se establece la
metodologia y el protocolo para tratar una coyuntura adversa en la institucion, minimizar su impacto

o resolverlo con la mayor prontitud.

En el texto se definen las situaciones que constituyen un riesgo para el Centro, qué es una crisis,
sus caracteristicas, etapas y clasificaciones; asi como aspectos relacionados a la comunicacion de

crisis y las estrategias que se pueden emplear en estos casos.

Se recoge, ademas, la constitucion y funciones del Comité de Crisis, encargado de evaluar el nivel

de importancia de la situacion y ejecutar los procedimientos previstos para hacerle frente.

Los resultados relacionados con los temas tedrico y conceptual del Manual de Crisis se basan en la

investigacion bibliografica.
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Justificaciéon R85/ G166/ B40

El Centro Nacional de Informacién de Ciencias Médicas (CNICM) es la institucion del Ministerio de
Salud Publica que coordina y promueve el desarrollo de la actividad de informacion cientifico —
técnica en el sector. Ademas, funge como unidad de referencia nacional para la docencia y la
investigacion en tecnologias de la informacidn y la comunicacion, servicios telematicos y soporte

tecnoldgico del sistema.

Lidera una red que abarca 16 centros de subordinacién ubicados en cada una de las provincias del
pais y el municipio especial Isla de la Juventud, y dirige metodoldgicamente el funcionamiento y
desarrollo de la red de bibliotecas de salud en todo el territorio. Son parte de la institucién la

Biblioteca Médica Nacional, la Editorial Ciencias Médicas y la Red Telematica de Salud, Infomed.

Desde hace mas de 30 afios es Centro Coordinador Nacional del Centro Latinoamericano y del
Caribe de informacion en Ciencias de la Salud (BIREME) y coordina la implementacién del modelo
de la Biblioteca Virtual de Salud en Cuba, cuyo objetivo es el acceso equitativo al conocimiento

cientifico en salud.

Atendiendo a sus funciones en el contexto de salud cubana y regional, es de vital importancia que
esté preparado con antelacion para afrontar situaciones problematicas, como averias en la
infraestructura tecnolégica y desastres naturales, que pudieran afectar el cumplimiento de su labory

el servicio que se presta a los usuarios de la red.

El presente Manual de Crisis es la guia para hacer frente a una crisis desde la comunicacion.
Constituye una herramienta importante para que los directivos de la institucion puedan prepararse
previamente a escenarios de riesgo y tengan a la mano los procedimientos necesarios para

enfrentarlos con eficiencia.
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Objetivos generales

1.

Proveer una herramienta para la gestion de la comunicacién del CNICM en situaciones de
crisis

Establecer la metodologia de comunicacién y el protocolo de actuacion para gestionar una
crisis en el CNICM

Objetivos especificos

R

© ° N o o

Definir las posibles situaciones de crisis en el CNICM

Establecer los diferentes niveles de crisis en dependencia de su gravedad y repercusion
publica

Especificar la estrategia de comunicacion para situaciones de crisis

Estandarizar el proceso de comunicacion para el manejo de una crisis

Conformar el Comité de Crisis del CNICM

Determinar las funciones de los miembros del Comité de Crisis

Promover el trabajo en equipo
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Manual de Comunicacion para Situaciones de Crisis
El Manual de Comunicacion para Situaciones de Crisis del CNICM complementa al Manual de

Comunicacion, como parte de una serie de documentos normativos que doten de coherencia la
gestién comunicativa de la institucion. Es la guia para gestionar una crisis y determinar las acciones
que se deben implementar desde el punto de vista comunicativo.

Es un documento Unico, pues se cifie a las caracteristicas propias del Centro; de facil comprensién,
practico y Util para la toma de decisiones. Contiene las variables de riesgo, su clasificacion por
tipologia y grado de importancia, acciones y procedimientos recomendados.

Se adhiere a la Resolucion No. 60/11 de la Contraloria General de la Republica1, Seccién Cuarta
Informacion y Comunicacién, en la que se precisa que “los drganos, organismos, organizaciones y
demas entidades deben disponer de informacion oportuna, fiable y definir su sistema de informacion
adecuado a sus caracteristicas; que genera datos, documentos y reportes que sustentan los
resultados de las actividades operativas, financieras y relacionadas con el cumplimiento de los
objetivos, metas y estrategias, con mecanismos de retroalimentacion y la rendicion transparente de
cuentas”.

Las acciones de comunicacion definidas o sugeridas en este documento también deben estar en
consonancia con el Manual de Gestion de la Comunicacién del CNICM, en lo referente a las politicas
y directrices para la comunicacion interna y externa del Centro

Se recomienda la revision periodica, al menos cada tres afios, para que pueda ser actualizado y

enriquecido con las experiencias de su utilizacion.

1 Resolucién No. 60/11. Sobre las Normas del Sistema de Control Interno. INFODIR. 2011;7(13)
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Definiciones conceptuales
A continuacidn, se definen conceptos béasicos para la mejor comprension del Manual de Crisis:

Crisis
El término crisisha sido objeto de estudio para investigadores de diferentes campos — incluyendo el

de la comunicacion —, quienes han profundizado en el concepto y sus aspectos mas relevantes.

Etimologicamente, la palabra proviene del latin crisis, y este del griego kpioigkrisis, decision, del
verbo krino, que significa decido, separo, juzgo. En el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real
Academia Espafiola, entre sus acepciones, se define como una “situacion mala o dificil’1o “cambio
profundo y de consecuencias importantes en un proceso o una situacion, o en la manera en que

estos son apreciados’.

Las crisis son situaciones adversas que afectan tanto a las personas como a las organizaciones. Un
individuo 0 una organizacion estan en crisis cuando tiene lugar un evento critico 0 un conjunto de

ellos. En este Manual nos referiremos particularmente a las crisis organizacionales.

Algunas definiciones para este contexto indican que se trata del cambio que pone en peligro la
imagen y el equilibrio natural de una organizacién2, aquella situacion que amenaza sus objetivos y

altera la relacion existente con sus publicos.3

Una perspectiva més abarcadora plantea que es una situacion grave que afecta a la institucidon en
alguna de sus funciones, que puede escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos clave o
grupos de interés, y/o crear una imagen negativa ante la opinién publica, y/o afectar los resultados
de la entidad.4

También, desde una vision mas integrada, se contempla a la crisis organizacional como una
situacion compleja, que puede estar generada por una 0 mas causas, que perturba el equilibrio de la

institucion y requiere de atencién inmediata. jError! Marcador no definido.

Sintetizando estas afirmaciones, entenderemos como crisis para el CNICM aquella situacion o
evento que afecte o impida el cumplimiento de sus funciones y objetivos, con un impacto negativo

sobre sus trabajadores, usuarios y en el sector de la salud.


https://dle.rae.es/
https://www.rae.es/
https://www.rae.es/
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Tipologia y clasificacion de las crisis

Es dificil mencionar cada una de las crisis que pudieran presentarse dada su mdltiple naturaleza,
ademas de que estan estrechamente vinculadas al tipo de organizacion y a la labor que estas
desempefian. En general, surgen a partir de riesgos y situaciones de diversas indoles. A

continuacion, se mencionan las mas comunes:

Crisis de seguridad: eventos de origen criminal, ataques informaticos, violencia desatada en

el lugar de trabajo, desastres naturales o de infraestructura

- Crisis tecnologicas: Fallas en las tecnologias que se utilizan, colapso en sistemas
informaticos

- Crisis de reputacion: respuestas erroneas, filtracion o fuga de informacion, incidentes con
usuarios o personal externo, asuntos juridicos

- Crisis comunicacionales: informacion proporcionada de manera errénea o parcial, servicios
de informacion inconclusos, uso inadecuado de medios de comunicacién internos y
externos

- Crisis de tipo politico y social: incidentes sociales, acciones en contra del sector salud
publica o higiene alimentaria

- Crisis de tipo economico: fraude o corrupcion, pérdida de personal clave, medidas

economicas que afecten a los trabajadores

Las crisis se clasifican de la siguiente manera:

- Por su origen: internas (afectan en primera instancia a la cohesion interna de la empresa,
amenazando con extenderse a los publicos externos, ejemplos: errores, fallas de
procedimiento y externas (Afecta a la imagen de la empresa ante sus publicos externos, y
posteriormente se extiende por el interior, ejemplos: reacciones negativas de los usuarios,
rumores 0 comentarios negativos sobre la institucion).

- Predictibilidad: imprevisible (situaciones no deseadas, dificiles de prever, un incendio, acoso
sexual o0 un sabotaje) y previsibles (aquellas que pueden prevenirse ya que existen unos
precedentes que anuncian el riesgo potencial)

- Magnitud: local, nacional o internacional

- Nivel de impacto: leve (situaciones de corta duracidn, previstas, detectadas con antelacion.

Su impacto es minimo), moderado (Situaciones que escalan a niveles controlables con
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probabilidades de seguir creciendo. El tema trasciende a la prensa y genera interés
periodistico. Las autoridades y las audiencias manifiestan su preocupacion) y alto (puede
producir un enorme impacto negativo, por lo que se requiere de una correcta planificacién
previa para evitar consecuencias fatales en la medida de lo posible)

- Intencionalidad: intencionadas o no intencionadas

- Posibilidades de intervencion: evitables (situaciones que podrian evitarse mediante una
actuacion eficaz) y no evitables (la mayoria de las veces ocurren por la naturaleza o por la
fatalidad)

Caracteristicas de las crisis

Las crisis tienen caracteristicas comunes, independientemente de su tipologia. Estas son las

siguientes:

Rapidez

- Ambigliedad

- Sorpresa

- Incertidumbre

- Urgencia

- Desestabilizacion

- Estrés y nerviosismo

Etapas de una crisis

En una crisis se identifican varias etapas 0 momentos importantes, que también guiaran la

implementacion de las acciones de comunicacion:

Prevencion: Elaborar planes de prevencion o estratégicos que permitan enfrentar una crisis

Deteccion de senales. Se identifican los puntos fuertes y débiles, los riesgos y crisis

potenciales de la institucion, asi como los posibles escenarios en que se pueden crear.

Explosion: La crisis estalla. Se adoptan las decisiones importantes para minimizar el

impacto.

Enfrentamiento: Se implementan las acciones para contener la crisis o disminuir sus efectos.

- Recuperacion: Se retorna poco a poco a la normalidad. Se informa sobre los progresos.
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- Evaluacion: Se analizan los puntos fuertes y débiles en el manejo de la crisis para tomar

decisiones futuras.

Comunicacion de crisis

Si bien no se puede predecir el momento en que ocurrird una crisis, utilizar de manera eficaz los
mecanismos de comunicacion para conocer mejor la organizacion, su papel en la sociedad, su
cultura, sus productos y el publico al que se dirige, generaria mecanismos defensivos para

contrarrestar las adversidades que aparecen de manera repentina y sin avisar.5

En los inicios, una estrategia comunicativa se restringia al momento en que estallaba el problema;
pero en las ultimas décadas la tendencia es hacia un tratamiento preventivo, como ayudar desde la

comunicacion a evitarlos o reducirlos6.

Se ha demostrado que la comunicacion, independientemente del tipo de crisis, constituye un
instrumento valioso para la gestion7, como una herramienta mas de la organizacion, también para

conseguir los objetivos estratégicos.8

Desde esta perspectiva, la comunicacion de crisis se entiende como el conjunto de metodologias,
técnicas y acciones de comunicacion destinadas a prevenir las situaciones adversas, organizar

previamente los recursos y gestionarlas eficazmente. 7

Estrategias de comunicacion durante una crisis

Las reacciones de respuesta de una organizacion ante una crisis estan dadas por las caracteristicas
y complejidad de la misma. A continuacién, se detallan las estrategias para aplicar en este

momento:9

- Estrategia del silencio. La organizacion decide no reaccionar ante rumores del problema.
Puede crear la percepcion de que se esta eludiendo la responsabilidad. Esta no es la méas
adecuada estrategia en los tiempos actuales, en los que se potencia el derecho a la
informacion clara y veraz.

- Estrategia de la negacion. La organizacidn niega la crisis o cualquier responsabilidad sobre
esta. Lo mas recomendable es no usarla, puesto que si se vincula a la organizacién con el
hecho en cuestion perdera credibilidad ante los diferentes publicos.

- Estrategia de la transferencia de responsabilidades. La organizacion hace responsable de un

incidente a un tercero para protegerse.
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- Estrategia de confesion. La organizacion reconoce su responsabilidad sobre la crisis. Esta
estrategia sigue criterios de veracidad, honestidad y transparencia, por lo que generalmente
la imagen de la organizacion sale fortalecida. Es la mas recomendada para enfrentar una

crisis, teniendo en cuenta ademas que se caracteriza por la proactividad.

Caracteristicas de los mensajes en situaciones de crisis

Si importante es la eleccién de la estrategia para responder a una crisis, también lo es la calidad de
los mensajes que se van a emitir y el contenido. En sentido general, los textos que se elaboren para

estas circunstancias deben ser:

- Coherentes con la identidad de la organizacion
- Precisos en la informacion

- Claros en los contenidos

- Objetivos

- Concretos

- Directos

- Faciles de procesar

- Con poco o ningun lenguaje técnico

Comité de crisis

El Comité de Crisis es el érgano responsable de tomar las decisiones desde el punto de vista de la
comunicacion durante una situacion adversa10 y establecer la postura oficial de la institucidn ante la

misma.8

De forma general, es el encargado de decidir qué hacer y como en todo lo concerniente a la gestion
comunicativa del problema.11 Su finalidad es orientar a los responsables sobre la forma en que

pueden actuar y sepan de antemano lo que tienen que hacer en una situacion de crisis.

Entre sus responsabilidades estan analizar la situacion, determinar el tipo de crisis y las posibles
consecuencias; elaborar la postura oficial de la institucion, establecer la estrategia a seguir, las

respuestas que se van a dar y a qué publicos estaran dirigidas.
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Centro Nacional de Informacion de Ciencias Médicas.
Breve Caracterizacion

El Centro Nacional de Informacion de Ciencias Médicas surgié en el afio 1965, con la tarea de
potenciar el uso de la informacion cientifica en el Sistema Nacional de Salud. Es la institucion
nacional del Ministerio de Salud Publica que coordina y promueve el desarrollo de las actividades de
informacion cientifica y técnica en el Sistema Nacional de Informacion Cientifico y Técnica de la
Salud.

Es Centro Coordinador Nacional del Centro Latinoamericano y del Caribe de informacién en
Ciencias de la Salud (BIREME) y esta acreditado como Centro Docente para el Desarrollo del

Postgrado, en todas las modalidades, para el Sistema Nacional de Salud.

El CNICM coordina la implementacion del modelo de la Biblioteca Virtual de Salud en Cuba, que
tiene el propdsito de garantizar el acceso de los profesionales y técnicos de la salud a la informacién

e incrementar la visibilidad de la produccion cientifica nacional en ciencias de la salud.

Son parte de la institucion la Biblioteca Médica Nacional, que garantiza los servicios de informacion
cientifico- tecnoldgica a los profesionales y estudiantes de la salud; la Editorial Ciencias Médicas,
casa editora lider en el campo de las publicaciones en el ambito sanitario y la Red Telematica de

Salud, Infomed.

Tiene la mision de liderar la transformacion del Sistema Nacional de Informacién Cientifica y Técnica
de la Salud para convertir la informacién en un componente esencial al servicio del
perfeccionamiento de la salud cubana. Su visién estad encaminada a proyectarse como organizacion
lider en el campo de la informacion en ciencias de la salud, sustentada en una red de conocimientos

de alto valor profesional y humano al servicio de la salud

Entre sus funciones estan:

- Normar y controlar metodologicamente las actividades de informacién cientifica y técnica
dentro del Sistema Nacional de Salud.
- Brindar servicios de informacién cientifica y técnica al Sistema Nacional de Salud para

respaldar sus estrategias y programas.
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- Desarrollar la red Infomed como infraestructura de redes que sustente los servicios de
informacién y de comunicacion del sistema de salud y operar como proveedor de servicios
de Internet para el sistema.

- Brindar servicios de edicion cientifica de libros y revistas en el campo de las ciencias
médicas y de la salud, y promover el desarrollo del sistema de publicacién cientifica en
salud.

- Desarrollar programas de formacion de los recursos humanos en temas de informacién
cientifica y técnica, y de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones que los
sustentan, y desarrollar investigaciones que respalden el perfeccionamiento del sistema de

informacion cientifica y técnica en salud y sus servicios.

El Centro esta constituido por una casa central y varias dependencias, cuyas caracteristicas
constructivas estan en un rango favorable, aunque existen factores estructurales y no estructurales,
que las hacen vulnerables a eventos meteorolégicos como ciclones tropicales, tornados e intensas

lluvias12.

Estas instalaciones estan ubicadas en varios sitios del Vedado, en el municipio Plaza de la
Revolucién, La Habana, en zonas donde no hay penetracion del mar ni inundaciones por intensas
lluvias. Tampoco estan cerca de objetivos econdmicos que tengan como materia prima mezclas
incendiarias, sustancias tdxicas o radioactivas, ni de edificios que constituyan un peligro por sus

condiciones constructivas.
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Escenarios de riesgos y factores que pueden
desencadenar una crisis en el CNICM

Atendiendo a su ubicacion geografica, factores estructurales y la labor que desempefia el CNICM en
el Sistema Nacional de Salud, se identifican y tipifican los siguientes escenarios de riesgo y factores

que pueden desencadenar una crisis:

1 Fenomenos Naturales:

v" Ciclones tropicales de gran intensidad
v" Tormentas eléctricas

v" Tornados

2  Seguridad

v" Propagacién de informacion distorsionada, mal intencionada o difusa que favorezca la
aparicion de situaciones criticas
Ocultamiento, fuga, robo o destruccion de informacion estratégica con fines maliciosos
Incidentes relacionados con la seguridad informatica

Problemas que afecten la infraestructura tecnolégica

NN NN

Incendios en instalaciones y edificaciones
3  Salud publica

v’ Brotes epidémicos

v" Intoxicacién alimentaria en el Centro
4  Econémicas
v" Impacto de medidas econdmicas en los trabajadores del Centro

5 Tecnologicos

v' Fallas de los servicios principales (correo, navegacion web)

v" Averias en la infraestructura tecnologica
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Comité de Crisis del CNICM. Integrantes y funciones

El Comité de Crisis del CNICM define v lidera todas las acciones de comunicacién en circunstancias
complejas para la institucion. Esta integrado, en general, por la direccion del Centro, un especialista de
comunicacién, asesores en materia como la juridica, de seguridad y finanzas, el jefe de
departamento del area implicada en la crisis y un responsable de apoyo logistico. Ademas, por los
representantes de las organizaciones politicas y el Secretario General del Sindicato (ver Figura 1).

Se nutre esencialmente de los miembros del Consejo de Direccion, aunque este puede designar a
otra(s) persona(s), de la institucion o fuera de esta, que, por sus aptitudes, conocimientos y las

necesidades del contexto adverso aporten a su resolucion.

Director del
CNICM

Subdirector

Jefe de Centro Especialista en
Editorial comunicacion

Jefes de Representantes de
departamento de Asesores juridicos, organizaciones
las areas finanzas, seguridad politicas y
implicadas Sindicato

Apoyo logistico

Figura 1. Organigrama del Comité de Crisis del CNICM

Cada uno de los integrantes del Comité de Crisis tiene una o varias funciones, en dependencia de la
complejidad del caso que se presente. A continuacion, se detallan los principales roles y algunas de

las tareas que ejecutan:
o Director del Comité de Crisis. (director del CNICM)

Tareas: Convocar al Comité de Crisis, conocer en detalle la situacion, liderar y organizar la gestion
de la crisis, tomar decisiones, asignar responsabilidades, mantenerse informado sobre el desarrollo
de la crisis, declarar oficialmente el inicio y culminacion de la crisis. Presentar iniciativas

comunicativas para la solucién del problema.
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o Portavoz o representante. (Generalmente es un especialista en Comunicacion o el
director de la institucion. Puede existir mas de uno, por lo que cualquier otra persona dentro del

Comité de Crisis con las aptitudes necesarias puede asumir este rol)

Tareas: Planear las estrategias de comunicacion, definir las audiencias y los medios de
comunicacion para la gestion de la crisis, elaborar los mensajes, implementary monitorear
estrategias de comunicacidn, proveer informacion a los medios, convocar a ruedas de prensa,
elaborar boletines de prensa, notas comunicados y otros documentos oficiales, velar porque la
informacion que se emita tenga una postura oficial, informar sobre las actividades del Comité de

Crisis a quien este determine.
e Asesor juridico, financiero, de seguridad etc.

Tareas: Asesorar técnicamente al Comité de Crisis y guiarlo antes, durante o después de una crisis
en cada una de estas areas; establecer respuestas juridicas, valorar el impacto econémico, revisar
documentos oficiales para evitar faltas legales. Presentar iniciativas comunicativas para la solucién

del problema.
Apoyo administrativo y logistico

Tareas. Asegurar los recursos logisticos y operativos para el funcionamiento del Comité de Crisis.
Acondicionar el salon que se elija para las operaciones del Comité de Crisis. Asegurar los recursos

para la implementacion del Plan de Respuesta.

e Secretario:

Tareas: Registra los hechos y decisiones adoptadas durante la crisis a través de un acta, cuyo

modelo puede consultar en los anexos de este documento.

El Comité de Crisis se reunird en el salon de reuniones de la direccion del Centro y debera
mantenerse localizable, por lo que se anexa para conocimiento general un directorio con los
contactos de los miembros del Consejo de Direccion y otros trabajadores que pudieran integrar el

Comité de Crisis.
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Protocolo de actuacion en el CNICM para la gestion de
la comunicacidn en situaciones de crisis
Para el manejo comunicativo de una posible situacion de crisis en el CNICM, se deben seguir los

siguientes pasos:

o Detectar la situacion de crisis. Informar a la direccion del CNICM sobre cualquier
situacién que pueda constituir una crisis potencial para la institucion.

e Activar el Comité de Crisis. El director del Comité de Crisis, con el especialista de
Comunicacion, convocara a los integrantes del Comité de Crisis para evaluar la situacion.
 Identificar el tipo de crisis y las posibles consecuencias. EI Comité de Crisis

reunido evaluara si la situacion es o no una crisis, en caso de serlo procede a clasificarla y

valorar sus probables consecuencias.
e Elaborar un plan de respuesta. El Comité de Crisis propondra un plan de respuesta.
o Establecer responsables y asignar tareas. Se definen los responsables para cada

tarea y el tiempo en que estas deben concretarse.
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Estrategia de comunicacion para situaciones de crisis

en el CNICM

La estrategia de comunicacion para situaciones de crisis en el CNICM se divide en tres partes y
abarca los momentos mas importantes de una crisis, mencionados anteriormente en la definicion

conceptual de este témino:

Preparacion Respuesta Aprendizaje
* Prevencion * Explosion * Recuperacion
* Deteccion de * Contencién * Evaluacion
senales

Figura 2. Estrategia de Comunicacion del CNICM para situaciones de crisis

| Preparacion: En esta fase se detectan los riesgos para la institucion y se preveen las acciones

para resolver la crisis una vez sea identificada.
Prevencién

e |dentificar todos los riesgos y escenarios que pudieran generar una crisis para el Centro

e Tener listo y actualizado el Manual de Crisis

Deteccidn de sefales

e Monitorear semanalmente la dinamica organizacional teniendo en cuenta las situaciones
que constituyen un riesgo para el Centro

e Sise detecta o0 genera una situacion adversa, informar al jefe del &rea implicada para que
este informe a la direccién

e Convocar y activar el Comité de Crisis para evaluar la situacion y determinar si constituye

una crisis

Il Respuesta: En esta fase se evallan las posibles soluciones el problema. En este momento la

comunicacion es clave.

Explosion

o Clasificar la crisis y evaluar su posile impacto



Manual de Comunicacion para Situaciones de Crisis

o Definir la estretagia y herramientas comunicativas que se utilizaran
e Elaborar un Plan de Respuesta

o Definir los publicos

e Crear los mensajes

e Determinar los medios de comunicacién
Contencion

e Implementar los lineamientos y herramientas comunicativas definidas en el Manual de Crisis
y las acciones determinadas por el Comité de Crisis

e Desarrollar el Plan de Respuesta

¢ Informar a los trabajadores de la institucion (si asi se acuerda) sobre lo que acontece a
través de los medios de comunicacion definidos para ello

e Emitir los mensajes al publico definido

e Enviar comunicados de prensa o hacer conferencias de prensa si la situacion lo amerita

lIl Aprendizaje: En esta etapa, una vez superado el problema, se analiza lo sucedido y se

comparten las experiencias

Recuperacion

e Emitir mensajes que permitan informar que la situacion ha concluido o sobre la situacion de

la institucion
Evaluacion

e Realizar con el Comité Crisis una reunion para evaluar el problema y la capacidad de la
institucion para administrarlo

o Realizar reuniones evaluativas con directivos y trabajadores

e Actualizar el Manual de Crisis y otros documentos para el enfrentamiento a eventos
adversos

e Guardar por escrito toda la informacion recogida en la evaluacién para la consulta en futuras

crisis
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Guia de actuacion para el Comité de Crisis
El Comité de Crisis se rige por las siguientes acciones para el tratamiento de la situacién. Teniendo

en cuenta la magnitud del evento en cuestion, este puede determinar otras acciones posteriormente.
e Analizar la situacién

Una vez conocida la crisis potencial, se analiza toda la informacion al respecto:

¢ Cual es el problema?

¢ Donde se origing?

¢ Qué lo origing?

¢, Cual es el impacto para el Centro?

¢ A quiénes afecta?
e Determinar si es una crisis

El Comité de Crisis determina si se trata de una crisis 0 es un problema menor
e Determinar el nivel de la crisis

Para ello tendra en cuenta

Origen: interna o externa

Magnitud: local (solo en areas de la institucion), nacional o regional

Impacto: leve, medio, bajo
e Determinar publicos afectados

Identificar al publico interno y externo afectado o que afectard la crisis.

Publico interno: Aquel que integra el organigrama de la institucion, con una relacion y afinidad

comunes con sus objetivos. En el CNICM son los trabajadores en general, que se dividen en los
siguientes grupos: direccion, subdireccion, jefes de departamento, coordinadores de grupos y

trabajadores.
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Publico Externo: Aquel sin una relacion directa con la institucion, interatia con ella pero no

pertenecen a ella. En el caso del CNICM son los usuarios del Sistema Nacional de Salud,

proveedores de servicios, poblacion.
e Definir los medios de comunicacién

Valorar entre los medios de comunicacion de los que dispone la institucidn, cuales son los idoneos

para la gestion del tipo de crisis en cuestion.
Medios de Comunicacién del CNICM

Orales: Matutinos, reuniones (técnica, de departamento, de grupo, del Consejo de Direccidn), otros

encuentros grupales
Escritos: Cartas, informes, comunicados
Audiovisuales: Videoconferencias, producciones audiovisuales

Electronicos: Correo electronico, portal web institucional, redes sociales, grupos de colaboracién,

intranet, blogs
Criterios para seleccionar el medio

- Publico al que se quiere llegar
- Tipo de contenido que se va a difundir
- Periodicidad con que se emitira el contenido

- Posibilidad de interaccion y retroalimentacion

e Elaborar los mensajes y documentos oficiales

Los mensajes deben ser transparentes, concisos, sin dejar margen a dudas o a especulaciones y

redactarse teniendo en cuenta el publico al que se dirigen.
e Elaborar un Plan de Respuesta

El Plan de Repuesta debe ser sencillo y describir con precison la situacion y las

aciones adoptadas. Para confeccionarlo, tener en cuenta los siguientes puntos:

- Descripcién de los detalles sobre la situacion

- Identificacion de la persona que ofrecera informacion sobre la situacion (portavoz).
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- Acciones de comunicacion que se implementaran

- Responsables de cada tarea y el tiempo en que deberan concluirla

- Especificar los publicos afectados

- Especificar los medios de comunicacién que se utilizaran

- Enel caso de ser necesario, contactar con los medios de prensa y determinar la informacion

que se les ofrecerd, cuando y como.
Algunas acciones en este sentido son:

Hacer un comunicado de prensa. Un comunicado o nota de prensa es un texto que se dirige a los

periodistas para que sea publicado en los medios de comunicacion. Reune de forma breve y clara la
informacién fundamental sobre el tema en cuestion(quién, qué, cuando, como y por qué) Esta accién

la realiza el portavoz.

Ofrecer entrevista: Ofrecer declaraciones en las que se ofrezcan los detalles sobre la situacion de

crisis, acentuando aquellos que sean de interés para el Centro y que conlleven a una mejor
comprension por parte de la audiencia. Esta accion la realiza el portavoz o el diector del Comité de

Crisis.

Realizar una conferencia de prensa:La conferencia de prensa es una actividad organizada por

iniciativa de lainstitucién que le permite difundir informacion a un publico seleccionado. Requiere de
una cuidadosa preparacion. La realiza el portavoz y pueden participar otros miembros del Comité de

Crisis.
e |mplementar el Plan de Respuesta
e Monitorear la crisis

El monitoreo se realiza en el rango de tiempo que determine el Comité de Crisis.
e Analisis de la crisis

Una vez se da por concluida la crisis, se analizara la experiencia para el aprendizaje.
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Anexos

1- Directorio de contactos para el Comité de Crisis

Nombre

lleana Alfonso Sanchez

Carlos Manuel Reyes

Roberto Zayas Mujica

Oneidys Hernandez Vidal

Yanet Lujardo Escobar

Rosa del Carmen

Echavarria Sanchez

Maria de las Mercedes

Fernandez Valdés

Mercedes Fernandez

Cabrera

Jorge Yasser Pérez Pedro

Jesls Ledn Rodriguez

Heidi Ramirez Vazquez

Deisys Diaz Cabrera

Yaima Alvarez

Directora del CNICM

Subdirector del CNICM

Jefe de Departamento
Editorial

Especialista en

Comunicacién

Jefe de Departamento
Biblioteca Médica

Nacional

Jefe del departamento
de Contabilidad

Jefe del Departamento
de Docencia

Jefe del Departamento

de Recursos Humanos

Jefe del Departamento
del Nodo Nacional

Jefe del Departamento
Administracion

Jefe del Departamento

Comercial

Secretaria  Direccion
CNICM

Secretaria  Direccion
CNICM

Teléfono

celular

52870612

52723246

52873854

53903918

52558750

58320796

52873859

53717120

52413610

52807288

53893183

Teléfono
oficina

7 8324402

7 8383962

7 8330311

78383890

7 8353075

78321421

7 8362546

7 8383886

7 8383899

7 8326405

78383838

7 8324402

7 8322004

ileana@infomed.sld.cu

cmanuel@infomed.sld.cu

robertox@infomed.sld.cu

onehdez@infomed.sld.cu

ylujardo@infomed.sld.cu

rose@infomed.sld.cu

mercy@infomed.sld.cu

fdezcabrera@infomed.sld.cu

jorgeyasser@infomed.sld.cu

jesusleon@infomed.sld.cu

hramirez@infomed.sld.cu

yalvarez@infomed.sld.cu
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2- Modelo de acta para la reunién del Comité de Crisis

LUGAR DE REUNION:

FECHA

HORA DE INICIO:
ELABORADA POR:

HORA DE TERMINACION:

Situacioén que se analiza

1.
2.
3.
DESARROLLO DE LA REUNION
ACUERDOS
Actividad Responsable Fecha

Otras consideraciones

Asistencia
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