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¢QUE ES UN PLAN DE COMUNICACIéN DE CRISIS? R

Un plan de comunicacion de crisis es un documento estratégico que establece como una

organizacion en general, manejara la comunicacion durante una crisis para mitigar su

impacto, proteger su reputacion y garantizar la continuidad del negocio.
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PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION ANTE UNA CRISIS AR

Preservar en todo momento la imagen publica de la entidad
En todo momento se debe preservar la transparencia
No se debe mentir acerca de los acontecimientos

No eludir responsabilidades ni sefalar culpables.

No se debe confirmar ni negar supuestos

No se debe perder la calma

No especular

No aplicar el “Cerrojazo informativo”

Dar la cara y atender el plano emocional de los afectados.

<X X X X X X X X X

Establecer canales de comunicacion para distintos grupos
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¢CUAL ES EL PROPOSITO DE UN PLAN DE COMUNICACION DE CRISIS? R
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¢QUIEN ES EL VOCERO?

El Vocero es la persona designada para ser la voz oficial
de una organizacion, representando a la empresa vy
comunicando mensajes clave de manera clara,
transparente y coherente ante el publico y los medios. No
tiene que ser necesariamente el CEO o Gerente, pero si
debe tener autoridad, habilidad comunicativa y estar
preparado  para responder con empatia vy

profesionalismo.

Restricciones de Comunicacion:

En situaciones de emergencia, ningun personal de |la entidad, puede expresar opinion a
nombre de la misma respecto a la emergencia, los acontecimientos y sus
particularidades. La Unica persona autorizada es el VOCERO designado para situaciones

de emergencia.
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COMUNICACIONES OFICIALES GAR

Medios de Comunicacion de prensa.

El VOCERO dard a conocer la emergencia, por
ejemplo, con el siguiente anuncio:

“La entidad se encuentra en un proceso

de evaluacion de los acontecimientos y

que se dara un informe oficial posterior
a la evaluacion”

b Pu bllcaC|On Web' "INFORMACION OFICIAL SOBRE LA SITUACION ACTUAL"
El mensaje en la pagina web y redes

Estimados Socios y Socias de la Cooperativa:

sociales debe ser: Nuestra entidad estd al tanto de la situacion que se ha
 Brevey claro. Priorizar lo comprensible. presentado y  nos  encontramos  trabajando
y: . diligentemente para evaluar los acontecimientos y tomar

e Mostrar preocupacion por los posibles [BESSSESIESIIE
afectados. Queremos asegurarles que nuestra prioridad es
e Reconocer la situacién sin alarmar. garantizar la seguridad de nuestros socios, clientes vy

. ., ] servicios. Actualmente, el equipo estd realizando un
* Actualizacion constante: Anunciar que andlisis detallado y les brindaremos un informe completo

se compartiran novedades a medida [JEHREASUENECICILERYE
que se disponga de mas informacion. Agradecemos su comprension y paciencia durante, este
. . . momento. Les mantendremos informados a través de
* El mensaje debe alinearse con lo dicho [ e R T ey r e et L LR e o

por el VOCERO oficial. GERENCIA GENERAL
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COMUNICACIONES OFICIALES AR

Cuando una emergencia ha ocasionado un incidente disruptivo o perdidas graves de las
instalaciones y/o infraestructuras, es natural que los medios consulten acerca de la
seguridad del dinero depositado por los ahorristas, en estas circunstancias la comunicacion
debe ser clara y debe tranquilizar a los socios y/o clientes, por ejemplo:

“Actualmente estamos trabajando para restablecer
niveles minimos de servicio, de acuerdo a regulaciones
sectoriales. A horas [hh], estaremos en condiciones de

operar con los siguientes servicios: [detalle de Servicios]
en las oficinas de [Oficina], hasta restablecer la
normalidad de las operaciones”.

/

®)
U o)

En el caso para las redes sociales:

“Estamos evaluando los acontecimientos recientes y
compartiremos mas informacion proximamente.

Agradecemos su comprension. Siganos para
actualizaciones oficiales.”

GESTION DE SEGURIDAD DE INFORMACION 2025




21128

= M8l o5 M

. == .
— _o o v |
sy s g

iiiGracias por la
atencion!!!
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