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VISTO: |

Lo dispuesto en la 'I.ey'N" '15._720.,' que crea la Junta
Nacional de Auxitio Escolar y Becas; en el Decreto Supréfno del Ministerio-de _Educz’abié_n' N95.311, de 1968
que aprueba el reglamento general de Junaeb; en el Decreto Ley del Ministerio de Educacion N° 180, de
1973 que declara en receso el COFISB]O de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas cuyas facultades
otorga a su Secretario General; Ley de Presupuesto para el Sector Publico de 2017 N°20.981: en el Decreto
Ley N°1263 Organico de Administracién Financiera del Estado; en la Ley N° 19, 880 que establece las
Bases de los Procedimientos Administrativos que ngen los Actos de la Admmlstrac;on del Estado; enia
Resolucion N° 1600 del afio 2008 de Contraloria General de la F!epub!tca que fija normas sobre exencién
det tramite de toma de razén y en el decreto exento N°1106 de 2016, del Ministerio de Educacaon que
modifica decreto exento N°476 de ese mismo afio y origen, que a su vez modn‘;ca el orden de subrogacson '
para el cargo de Secretano Generai de Junta Nacuona! de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB)

 CONSIDERANDO:

_ 1. Que la Junta Nacional de Auxmo Escolar ¥ Becas
(JUNAEB), es una Corporacton Autonoma con personahdad juridica de Derecho Pubhco que tiene a su
cargo la aphcacson de medidas coordmadas dé asistencia social ¥ econom:ca a Ios escoiares conducentes '
a hacer efectlvas la igualdad de oportunidades  ante la educacion, para lo cual admlmstra diversos
programas cfe caracter social y econdmico para los aEumnos de establecamtentos educaclonaies regidos
por el D.F.L.. N° 2, del Ministerio de Educacién, de 1998 y sus modiﬁcamones y &l Decreto Ley N° 3.166 de
1980, en los nlveles de ensenanza preescolar, bas:ca med:a y supenor

_ 2.- Oue JUNAEB en cumpllmiento de sus fines
institucionales, se ve expuesta a dlversas sztuamones criticas, debiendo atender con la mayor dl!igenma
coordinacion vy transparenma pOSibEe dtchos eventos, - requiriendo una estrategia comunicacional
institucional coherente por parte del Serwclo ia que se ve matena!tzada medlante la aprobacson del
correspondiente manual, '

ARTICULO 1°.- APRUEBESE Manual de Gestién
Comumcacnonaf de Cnsas de Junaeb cuyo texto se inserta a commuamon
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l. Introduccion

No existe institucion que esté libre de enfrentar situaciones criticas, y es nuestro compromiso
atender con la mayor diligencia, coordinacion y transparencia posible, un acontecimiento y/o
emergencia, en coherencia con la estrategia comunicacional institucional.

Las situaciones de crisis; si bien no sen completamente evitables, si pueden ser anticipadas y
controladas, siguiendo una serie de recomendaciones para el manejo y gestion que
permitiran mitigar, encapsular o evitar su impacto en fa opinién publica.

Parte importante del manejo exitoso de una crisis requiere una disciplina institucional que
permita anticiparse a las contingencias que puedan derivar en una crisis y estar bien
preparados para enfrentar este tipo de situaciones. ;Cémo se logra? En términos generales,
la experiencia muestra que la mejor politica comunicacional ante una crisis implica: 1}
enfrentar la situacién, 2) tomar control de la comunicacion, 3) dar a conocer la version
institucional de los hechos y 4) informar clara y decididamente, a través de una voceria
efectiva y creible, los pasos que estamos dando para controlar el acontecimiento que provocd
la crisis. : '

E! contenido de este documento se plantea como una visién de cémo se desarrollaran las
Comunicaciones de Crisis en algin acontecimiento que incumba a cualquier area de la Junta
Nacional de Auxilio Escolar y Becas; describiendo la operatividad, responsabilidades y
tiempos de reaccién que deberad enfrentar el personal de comunicaciones de JUNAEB,
inmediatamente después de un evento de proporciones, disponiendo sus objetivos y
estrategias. : S ' ' :

Este manual establece las politicas, procedimientos y el plan de accién a seguir en cada
escenario de posible crisis que demande interés publico, para facilitar el direccionamiento de
fas acciones de comunicacidn orientadas a prevenirlas y afrontarlas con efectividad, en
relacién a los elementos del relato institucional ya establecidos ' '



Il.  Cuando estalla la crisis
Comunicar que se detectd una emergencia

Cualquiera sea el lugar de la institucion en la que se detecte una emergencia, que tenga la
posibilidad de convertirse en crisis comunicacional, debera siempre ser reportada al Jefe de
Comunicaciones y al Jefe del Departamento de Planificacién, Control y Gestién. En caso de
no encontrarse disponible, su lugar lo tomara el Jefe de Gabinete

En caso de que sea una crisis regional, debera informarse al Director Regional
correspondiente, Al funcionario que coordina las regiones y al encargado de comunicaciones
de la regién quien dara aviso la Jefatura Nacional de comunicaciones.

Reunir el Comité de Crisis

El Comité de Crisis debe reunirse en un lugar ya definido, donde contara con acceso a la
totalidad de la znformac;on y todos los medlos de comumcac:on y de trabajo necesarios para
su labor.

En caso de que la crisis estalle en una region diferente a la Metropolitana, se sugiere que parte
del comité se reina en Santiago, otra parte en la Region afectada, y se comuniquen via
llamada teiefomca teleconferencia, Skype o cualquier medio idoneo, y proceder de la
siguiente manera:

E{ Comité de Crisi.s debe:

« Recopilar, de fuentes confiables, toda la informacién posible sobre el evento o
situacion que ha desencadenado la crisis, a través de llamadas telefdnicas, mails, fax,
reuniones con grupos especificos, andlisis de prensa, informes, videoconferencias,
etc. y contar con este respaldo actualizado durante todo el manejo de la crisis.

« Realizar un buen diagnéstico de la situacién. Los errores mas frecuentes que se
cometen respecto al manejo de crisis, es restarle importancia al evento, o por el
contrario, sobrerreaccmnar magnificando la situacion en particular y sus
consecuencias. ' ' '

identificar los escenarios mas probables de crisis

Las crisis comunicacionales son por naturaleza impredecibles, pudiendo surgir en cualquier
momento y lugar, y alcanzar niveles inesperados; siendo indispensable anticipar los
escenarios probables y no solo concentrarse en los riesgos latentes propio‘s de lainstitucion.

E;emplos de escenarios: Orgamzacnonal de cahdad pO|ItICO Iegales smlestros de negouo
por implementacion, de vecindad o comumtarlos

Hacer una evaluacién de la situacion

En cuanto se detecte la crisis, es necesario recopilar todos los antecedentes necesarios que
contribuyan a evaluar la magnitud de la misma. Para este caso, es |mportante contar con
respuesta para las siguientes preguntas:
- - ¢Queé ocurrio?
- ;Dénde ocurrié?
- ;Cuales son los dafios?



- (Quiénes son los afectados?

- ;Cuantos son los afectados? _

- ¢Comoy quién detecté el probfema?
- ;Cuando se detectd?

- ¢Se pudo prevenir esta crisis?

- Primeras reacciones

- ;Quiénes pueden ayudar a resolverlo?

Determinar la magnitud de la crisis

Con lainformacion recolectada, el Comité de Crisis debe evaluar la situacién y calificar el nivel
de gravedad de ella (leve, moderada o grave) para actuar en consecuencia, sin minimizar la
situacion, ni sobrerreaccionar respecto al evento. La Jefatura de Comunicaciones Nacional y
la Jefatura del Departamento de Planificacién, en conjunto con el coordinador regional (si
aplica) y el equipo Consultor, clasificaran la crisis usando criterios previamente definidos.

v Crisis leve: conflicto interno o externo con casi nula cobertura de prensa. El tema no
trasciende mayormente y es controlado a nivel local, no amerita acciones reactivas de
prensa y sus probabilidades de escalamiento son escasas.

v Crisis moderada: conflicto interno o externo que escala a niveles controlables, el tema
trasciende a la prensa y genera interés periodistico. Las autoridades manifiestan su
preocupacion, la nioticia sigue en los medios con probabilidad que escale.

v" Crisis grave: conflicto interno o externo que escala a niveles de dificil control, alta
cobertura de los medios de comunicacion, denuncias de autoridades, beneficiarios,
empresas, comunidad en general. La noticia escala, tiene amplia cobertura y demarida
mucho tiempo y energia por parte de los directivos de la mst:tucmn El problema
amenaza seriamente la imagen de la empresa. -

Una vez determinado el motivo y la gravedad de la crisis, cabe preocuparse de atender los
requerimientos de los medios de comunicacién y tomar la iniciativa en cuanto a la relacion
con la prensa. '

Contactar y contener a eventuales afectados por la crisis: (fammas, benef' iciarios,
comunidad escolar, mampuiadoras)

La incertidumbre es un factor importante de manejar pues, a través informaciones imprecisas
o tergiversadas, se puede profundizar una crisis o desencadenaria. Por estos motivos, al
detectar la crisis y en el disefio del plan de accidn, es fundamental tomar contacto y contener
a los eventuales afectados por la situacion, informandoles respecto a las decisiones y puntos
de vista institucionales les sean entregadas de manera directa y no por terceros o incluso por
fa prensa.

El comité de crisis designara un encargado de contactar a los afectados para acompanar el
proceso mientras se supera la crisis. Quien se designe para ello’ debe tener cabal
conocimiento del hecho y sus implicancias, actuar de manera calmay empat:ca El contacto _
debe hacerse dentro de las 24 horas conocida la cr|5|s




Hl.  Enfrentaralaprensa
Seleccionar y entrenar a vocero

El Comité de Crisis debera seleccionar uno o mas voceros para ser la “cara visibie” de la
organizacion en el caso de que se produzca una crisis y sea necesario enfrentar a los medios.
Estos voceros deben ser personas entrenadas previamente tanto en la materia relativa como
en habilidades comunicacionales para que, llegado el momento, hayan adquirido las
capacidades y habilidades que se requieren para representar bien a la organizacién y
mantener el control de la comunicacion.

SeguUn el tipo de crisis y el escenario en el que se desarrolle sera el Director Nacional el vocero
transversal de la estrategia comunicacional, siendo el encargado de instalar y profundizar los
lineamientos estratégicos generales de la JUNAEB y generando las bajadas a cada uno de los
temas particulares.

Si se trata de una crisis general leve o moderada, la voceria puede ser encargada a la
Subrogancia, 0 a los jefes y Jefaturas de cada unidad en las materias especificas de su area de
gestion que presenten una alerta.

En caso de que la crisis estalle en una region, sera el Director Regional correspondiente quien
actle como vocero. Todo esto, sujeto a modsf:cacmnes dependlendo de las caracteristicas de
fa crisis o sus alcances.

Analizar canal de difusiéon

Existen diversos canales para dar a conocer mensajes, siendo la prensa es uno de los mas
relevantes para enfrentar una situacion de crisis. Este medio puede contribuir a entregar
contenidos adicionales a la informacion critica, abnendo oportumdades para la entrega de
informacion.

FORMATO - DESCRIPCION

Comunicado de prensa ' Se utiliza cuando se quiere entregar una
version formal de los hechos de manera
rapida y efectiva.

Conferencia de prensa o punto de prensa - - | Se evalua como inevitable dar respuestas
~ |a las preguntas que  pueda ‘estar
haciéndose la opinién publica. Implica un
mayor riesgo por la exposicion, y réquiere
de mayores certezas frente a la sitvacion
conflictiva. Es una herramienta de
transparencia muy apreciada.

Entrevistas S | Se busca dar una sefal de impacto
' ' piblico y  comunicar abierta vy
extendidamente tos  puntos de
vista y - los argumentos

_ . institucionales, ' ' '
Cartas al director ' Se desea dar a conocer formalmente

un punto de vista de  la institucién o
corregir imprecisiones de’ terceros, con
una visibilidad moderada y orientada a
publicos interesados :

Publirreportaje o : Recurso menos utilizado con el que se
' pretender dar énfasis educativo a la




informacion supervisando la entrega de
contenidos.

Elaboracion del primer discurso institucional (relato y mensajes)

Con la posicion oficial de JUNAEB definida frente a la situacidn, es necesario realizar la
descripcion de los hechos, exponer la posicion institucional y mensajes basicos. Con esto es
posible elaborar un primer resumen y un comunicado de prensa.

El Comité de Crisis, en funcion de los escenarios probables de crisis, debe tener preparados
con anticipacion algunos mensajes principales para difundir a los medios de comunicacién
ante determinadas situaciones.

Es importante tener presentes las claves editoriales que seran las que definan el lenguaje que
se utilizara en relacion a las audiencias a las que se hablard, ademaés del caracter, identidad y
personalidad de la institucidn, su tono y estilo comunicacional, para asi reforzar el
posicionamiento. Estos mensajes deben estar a disposicion de los voceros para que los
manejen al momento de enfrentar a los medios de prensa, y deben contener ciertos
elementos principales:

EJemplo

Referencia a los hechos: qué, donde, cuando, ¢6mo ocurrieron.

v Referencia a las medidas que se estan tomando. IR

v Referencia a las politicas corporativas de la institucion: la institucion tiene ciertos
estandares de calidad, mantiene una politica de transparencia y probidad frente a -
este tipo de situaciones, se ha formado una comision mvest;gadora para investigar
la situacion y tomar las medidas del caso, etc.

v Referencia a la disposicidon a colaborar, ya sea con informacion, capttal humano,'
entre otros. Palabras de pesar en ef caso extremo de haber victimas. -

El vocero
La opinion del vocero sera siempre la version oficial, por ello ningin otro funcionario podra

tomar iniciativas propias al respecto o hablar con los medlos sin el prev&o acuerdo del Comité
de Crisis. - -

Personalismo: Nunca hablamaos en "primera persona” (yo), porque somos una organizacién que
trabaja verdaderamente en equipo. ' '
Opinologia: Lo que comunicamos surge a partir de nuestras experlencaas, aprendizajes y
conocimientos empiricos. No inventamos respuestas, si no sabemos prometemos aprender
Arrogancia: Nunca actuamos desde la arrogancia, mostramos con humildad el camino
recorrido. No tenemos temor a mostrar nuestras dificultades, dudas y errores, porque de ellas
nace nuestra capacidad de aprendery de servir mejor. :

Salirnos del sistema: Somos parte del Estado de Chile y como tal debemos cuidar que ia calidad
de los servicios la construya todo el sistema, cada uno desde su rol. No actuamos en forma
aislada y nuestra comunicacién contribuye a mejorar el sistema de G'obie_mo's como un todo.

El vocero tiene que tener presentes los Cuidados Comumcauonaies que estan dentro de la
Estrategia Comunicacional de JUNAEB.




Primeras apariciones en la prensa

Se recomienda emitir el primer Comunicado de Prensa o Declaracién Pdblica dentro de la
primera hora (60 minutos) después de haber sido notificados de la emergencia.y
periddicamente entregar a los medios de comunicacién informacién adicional. Este mensaje
debe contemplar el discurso institucional previamente armado, al cual se le debe hacer un
seguimiento para asegurarnos que serd esa version la publicada, y no otra.

Dependiendo del tipo de crisis, y de la gravedad, en caso de ser necesario se realizara la
primera Conferencia de Prensa o Punto de Prensa con el representante designado (Director
Nacional, Subrrogante, Director Regional o Jefe de 4rea segin corresponda) en un plazo
maximo de 12 horas después de ocurrido el evento. Al vocero designado se le debe entregar
todo el apoyo que requiera para que, a través de él o ella, la institucién transmita Unicamente
el mensaje acordadoy evitando que otras personas de la organizacién hablen con los medios.

Comenzar la voceria y gestionar entrevistas de prensa

Se sugiere optar por entrevistas uno a uno con los medios seleccionados para que nuestra
postura oficial tenga presencia en los medios. El o los voceros deben ser apoyados con
resimenes ejecutivos, minutas y menajes con las posturas institucionales yfo con un
documento que contenga preguntasfrespuestas relacionadas con la situacion de crisis.

Hacer un sequimiento de prensa

Se debe realizar un sequimiento de prensa para ir verificando si el mensaje de la Institucién
ha sido publicado y si se ajusta a la version entregada. La Institucidn puede desarroilar su
gestion de prensa a través de acciones reactivas (respondiendo a solicitudes y requerimientos
que le hagan los medios) o mediante acciones proactivas (tomando la iniciativa, enviando
comunicados de prensa y gestionando entrevistas individuales con los voceros asignados que
informen lo que esta sucediendo). A raiz de este seguimiento, decsdtr si se refuerzan ciertos

mensajes frente a la situacion desencadenada. |

En ese contexto, se debe mantener a las autoridades y a los lideres de opinion debidamente
informados de la situacion a través de reuniones privadas y comunicaciones telefénicas o via
mails. Mantener, también, debidamente informados a los publicos internos. Se sugiere el
envio de un comunicado interno via e-mail y su pubilcaaon en la mtfanet y en los dlanos
murales de cada una de las oficinas de la institucién.

Cuando la inestabilidad se estabiliza

Una vez controlada la crisis, se sugiere evaluar el curso de los acontecimientos y decidir
nuevas acciones segin se vaya dando la situacion, de modo de continvar con la gestion
comumcac;onai de la crisis en Ios dias postenores -




Cuando se da por terminada la crisis, se tomaran las medidas pertinentes para que ésta no
vuelva a ocurrir, y se extraeran las lecciones del caso para anticiparse a Ia ocurrencia de otros
hechos simitares

Evaluar la gestion comunicacional

Hacer una evaluacion de la crisis (fortalezas y debilidades) y tomar decisiones pertinentes
para estar mejor preparados ante eventuales situaciones similares que podrian presentarse
en el futuro.

En este sentido, es bueno preguntarnos jcual fue el balance general de {a crisis? y evaluar si
es positivo (supimos aprovecharla para destacar nuestros activos y consolidar nuestra
imagen), negativo (nuestra imagen salio dafada) o neutro.

Criterios para dar por terminada una alerta de riesgo a ia reputacion institucional

El area de comunicaciones de JUNAEB declarard la terminacion de un riesgo cuando se
cumple total o parcialmente, las siguientes pautas:
v Cuando el suceso ha finalizado. -
Los dafios son evaluados.
Los lesionados han sido atendidos. _
Ha cedido la presion de los medios de comunicacion. _
Se encuentran bajo control las acciones legales yfo politicas.
Cesan los actos que atentan contra la integridad personal.

'SRV NENRN

Una vez declarado el término de la alarma de riesgo, los equipos deben:

Analizar los hechos ocurridos y acciones realizadas. _

Adelantar y documentar las investigaciones correspondientes.

Evaluar el modelo de mitigacién del riesgo reputacional.

Adecuar el modelo de gestion del riesgo reputac:onal y retroallmentar las Iecaones'
aprendidas de los eventos,

Si JUNAEB asume la responsabilidad ante el hecho, la dependencia responsable
debe hacer seguimiento hasta el punto en que se cumplan Ios COMpromisos
adquiridos.

v" Se debe permanecer en contacto con los pu b|ICOS ObjetIVOS 0 dlvulgar ta mformac&on
sobre el desarroilo de los hechos.

A NEUENEN

AN



IV. Gestion de crisis en Direcciones Regionales

Una institucion de cobertura nacional como JUNAEB requiere una coordinacion efectiva, mas
aiun en contexto de desbordes o crisis. Para esto es fundamental contar con mecanismos de
prevencion, monitoreo y estratégicos de accion.

Uno de los factores que complejizan el manejo de una crisis regional es la distancia geografica
real que existe entre los equipos nacionales y regionales; siendo las comunicaciones una traba
que debe ser superada.

Para el manejo de crisis regionales se considerara los mismos elementos incorporados en este
manual, ajustados a la realidad local.

A continvacién reforzaremos conceptos abordados anteriormente:
Prevenir una crisis regional:

Como ya hemos sefalado, prevenir no es una tarea facil (la mayor parte del tiempo es
imposible) sobre todo cuando existen una cantidad importante de frentes de accién. Sin
embargo, mantener un monitoreo sistematico del estado de situacién, muchas veces nos
permitird adelantar eventuales escenarios que tarde o temprano se desarroliaran Para ello
se recomienda considerar: - - '

1. Uninforme de anélisis diario de la prensa local mas una mirada a lo que sucede a nivel nacional
permitira obtener argumentos a la hora de preparar una estrategia comunicacional puntual
(stempre desde la mirada de la estrategia institucional). Estos informes deberan ser
despachados tanto a la direccion regional como al equipo de comunicaciones nacional.

2. Reuniones periddicas entre los equipos de comunicaciones de todas las regiones, de manera
virtual o presencial, permitira compartir experiencias que eventualmente puedan replicarse
en distintas regiones. Asi, conocer la forma en la que se han desarroliado las crisis en otras
regiones. Sumado a esto, se podran ir reforzando los protocolos y lineamientos editoriales
institucionales. : : :

3. Contacto permanente y coordinado con el equipo de comunicaciones Nacional a fin de aunar
criterios, adelantar situaciones y reforzar la gestion comumcac;onai previa a eventuaies crisis
y durante éstas. :

La gestion situaciones con potencial crisis:

Antes de que se desarrolle |a crisis, manejar los desbordes permite prepararse para la crisis o
sofocarla, antes que estallen.

En esta instancia, la tarea es el desarrollo de un mapa de stakeholders, perfiles de
incumbentes y escenarios posibles. Toda esta informacion debera ponerse a disposicién de -
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la direccion nacional y el equipo de comunicaciones nauona! desde donde se daran las
directrices editoriales y de acciones a llevar a cabo.

En la crisis:

Cualquiera sea el lugarfsituacion enla que se detecte una emergencia que tenga la posibilidad
de convertirse en crisis, debera siempre ser reportada al Director Regional correspondiente y
al encargado de comunicaciones de la regidn. Todo esto ademas de ser informado siempre a
la Jefatura de comunicaciones quien sera responsable de entregar los lineamientos
comunicacionales para el abordaje de la crisis.

Como vocero, se sugiere que sea el Director Regional correspondiente a la zona donde se
desarrolle la crisis, siempre habiendo coordinado mensajes y discurso con la Direccién
Nacional y luego de haber establecido que la magnitud de la crisis no requiere que el Director
Nacional asuma dicha voceria.

Los mensajes y relatos, ademas de los comunicados o declaraciones, se disefiaran en
conjunto la direccion regional con la Jefatura de comunicaciones nacional a fin de alinear
discursos y criterios de uso de lenguaje. El encargado de comunicaciones regional, dado su
conocimiento del medio local, hara las recomendaciones a la Jefatura respecto a los medios
de comunicacién mas adecuados para informar a la comunidad.

La comunidad interna sera informada una vez tomadas todas las medidas via e-mailing que

contenga informacion acotada de todos los pasos que se han seguido y las medidas que se
implementaran. :

10



V.  RESUMEN PROTOCOLO DE ACCION ANTE CRISIS
~ COMUNICACIONALES

Antes de la crisis;

Monitorear permanentemente los contextos relacionados con JUNAEB y a los distintos
pUblicos de interés:

A traveés de la prensa (nacional y regional)

A través de las RRSS

Mediante informes de los colaboradores en terreno Comunicacion:

Mantener relacion fluida entre equipo de comunicaciones nacional y gabinete.

Mantener relacién permanente entre equipo de comunicaciones nacional y encargados de

comunicaciones regionales.

Mapa de pﬁbiicoé de interés:

Clave a la hora de prevenir, contener y manejar crisis es tener una actualizacién permanente
de los publicos de interés relacionados con la gestion de JUNAEB y sus perfiles. Esto
adelantara eventuales acciones en medio de las contingencias. -

Frente potenciales crisis:

El monitoreo y constante relacién y comunicacion entre los eqmpos perm:tura gest:onar.
desbordes. En esos casos procede:

- Realizar mapa de actores y temas relacconados con la eventual crisis. Si se trata de
regiones este insumo es de gran relevancia para poner en contexto a la dnreccnon
nacional.

- Establecer un plan de accién para encapsular el desborde con5|derando todos los -
escenarios. : _ -

- Detectada la inminente crisis, informar inmediatamehte a equipo de
comunicaciones nauonai y, en caso de regiones, poner al. tanto a la direccion
regional. :

- El equipo de comunicaciones nacional evaluars Ios pasos a segurr e mformara alas
regiones para actuar en coordinacion, manteniendo siempre la unidad en los criterios
como institucién. (Equipos regionales deberan quedar ala espera de dichos
lineamientos antes de actuar)

En medio de la crisis

1. Informar en el menor tlempo posible al equipo de comumcacuones nacmnai sobre la
crisis y sus caracteristicas.

2. Establecimiento de comité de crisis convocado por la Jefatura de comunicaciones. _
Dicho comité esta compuesto por: Director Nacional, Jefe de Gabinete, Jefatura del
Departamento de Planificacion, Control y Gestion, Jefe de area juridica, Jefatura de
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10.

11.

comunicaciones {mas periodistas comunicaciones externas e internas} y en casos que
se requiera, Director Regional. -

{dentificar escenarios y actores: El objetivo es conocer los contextos para identificar
elementos que permitan disefar las mejores estrateglas ‘comunicacionales a la
contingencia.

Elaborar diagnostico de situaciony magmtud Para esto es fundamental que el equipo
de prensa entregue insumos que permitan tener un panorama lo mas completo que
sea posible (crisis regional, encargados regionales haran un informe de situacion)
Contactar a afectados por la crisis: Se trata de acompaiiar y empatizar con los
eventuales afectados respecto de su situacion e informarle la posicion oficial
institucional de tal manera que la informacion provenga de primera fuente evitando
profundizar la crisis o desatar una nueva.

Seleccionar y entrenar voceria: si bien es el Director Nacional el vocero oficial ante
cualquier situacion, nacional o regional, se debe considerar la posibilidad de recurrir a
voceros especialistas o regionales siempre acompanados del Director Nacional (o
subrogante)

Analizar canales, seleccionar medios de comunicacion y gestionar prensa: La decision
del soporte y medios, respondera a la priorizacion del pubisco al que se quiere llegary
a la magnitud de la crisis.

Disefio de relato y mensajes: en caso que se decida responder ante la crisis, es
fundamental disefar un discurso Gnico para todos los voceros o eventuales voceros
(incluso vocerias informales) '

informar a la comunidad intérna: Es clave mantener al tanto a la comumdad interna
(en casos de mayor connotacién). Enviar un breve comunicado con el estado de
situacion, el discurso institucional y los pasos que se ha decidido seguir. Se debe tomar
en cuenta que el publico interno 5|empre es posible vocero mformai y todos deben
manejar el mismo discurso. -

Realizar sequimiento de la cobertura: Como forma de prevenlr nuevos focos de crisis,
el equipo de comunicaciones deberd mantener un seguimiento permanente a la
cobertura de los medios a fin de cuidar que los mensajes esten s:endo entregados de
forma correcta.

Evaluacion: es siempre importante contar con una evaluacién de la gestaon de crisis a
modo de identificar posibles dafos reputaczonales asf como también, para mejorar
practicas o repetir formulas
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Este documento debe ir actualizandose cada vez gue el comité de crisis se redna. La sugerencia es que sesione
periddicamente, idealments, una vez al mes para ir revisando las contingencias criticas que pudieran haber sufrido
en ese periodo y cdmo se han resuelto ¢ cdmo se estan manejando para gue no escalen a calidad de crisis que
requiera un manejo especiat de las comunicaciones.
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_ ARTiCUL’O 2% PUBLECA_SE, - por-- la  Secretarfa
Administrativa y Documental del SHAC, la présente resolucién una vez tramitada, en la subseccion “Actos
con efectos Sobre Terceros” de la seccion "Actos y Resoluciones”, ubicada en el mini sitio “Gobierno
Transparente”, contenido en el portal web de JUNAEB, a objeto de dar cumplimiento con lo previsto tanto
en el articulo 7° de la ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacion Pblica, como con lo previsto en el
articulo 51 de su Reglamento. ' | '
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