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MANUAL PARA EL MANEJO DE SITUACIONES DE CRISIS EN COMUNICACIONES 2025

Introduccion

Una crisis en Comunicaciones ocurre cuando informacion, falsa o verdadera,
que afecta a la organizacién, circula publicamente. Las situaciones de crisis son
hechos fortuitos que alteran la cotidianidad, cambian la planeacién, rompen los
esquemas y ponen a prueba la templanza y la coherencia de quienes deben
tomar decisiones. Una crisis puede surgir intempestivamente o ser el producto
de una situacion que escala rapidamente. Para manejar adecuadamente una
situacion de crisis en Canal Capital y buscar que se logre el menor dano posible
o incluso convertirla en una oportunidad para aumentar la confianza y mantener
lacredibilidad, es necesario tener una preparacién adecuada, una estrategia bien
pensada y un manejo integral de la comunicacion.

Este manual contiene una serie de disposiciones orientadas a la organizacién de
las acciones y el manejo de la informacién en las diferentes etapas de una crisis,
también plantea una serie de posibles situaciones riesgosas bajo el entendido de
que todas las empresas o entidades estdn expuestas a riesgos que se pueden
originar por factores que van desde lo laboral, administrativo y financiero, técnico e
incluso editorial, y que en cuestion de minutos pueden tener un alcance local,
regional o nacional a través de las publicaciones en medios de comunicacion o
redes sociales, desencadenando cuestionamientos y reacciones adversas de los
diferentes grupos de interés.

Como documento orientador, este manual debe ser consultado e implementado
por Comunicaciones, los equipos vy lideres de las diferentes areas y todas las
personas involucradas en la atencion de situaciones con potencial de crisis o
crisis materializadas.




@ OBJETIVOS

01
02
03

Contribuir al manejo efectivo y eficiente
de situaciones de crisis en comunicacion.

Establecer el plan de accién ante el escenario
de una posible crisis en comunicacion.

Proteger lareputacionylaimagen de Canal
Capital.



@ . QUE ES UNA CRISIS?

Definiciones
segun

la Real
Academia
Espainola:

Caracteristicas
generales
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» Cambio brusco en el curso de una enfermedad, ya sea
para mejorarse, ya para agravarse el paciente.

» Situacion de un asunto o proceso cuando esta en duda su
continuacion, modificacion o cese.

» Momento decisivo de un negocio grave y de
consecuencias importantes.

» Situacién dificultosa o complicada.

VELOCIDAD,

PRESION,

PERDIDA DE CONTROL,
ESTRES,
INCERTIDUMBRE.



Niveles
criticos

La valoracién del nivel critico en una situacién depende en
gran medida del conocimiento del nivel de riesgo que cada
area de la organizacion tiene. Sin embargo, las variables
pueden presentarse cruzadas entre los niveles, o ser difusas y
de dificil interpretacién. Para identificar el nivel critico, convocar
al Comité de Crisis y poner en marcha la decisién de brindar
informacién o respuestas a audiencias externas, es altamente
recomendable contar siempre con la perspectiva de
Comunicaciones.

Verificacion

Nivel alto

Confirmada

Nivel medio

Confirmada

Nivel bajo

Confirmada

Gravedad

Impacto inminente

Posibilidad de impacto
inmediato

No hay amenaza
a corto plazo

Alcance

Amplia cobertura en
medios y redes

Atencién de algunos
medios

Cobertura muy
limitada o inexistente
en medios

Multiples indagaciones
por parte de audiencias
externas

Algunas indagaciones
por parte de
audiencias externas

Poco conocimiento
entre audiencias
externas

Responsabilidad

Alta o potencialmente
alta

Tomade iniciativa
de parte de la
organizacion

Limitada o atenuada

Actuacién reactiva /
proactiva de parte de la
organizacion

Ninguna o muy
limitada

Monitoreo al desarrollo
de la situacion
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La correcta valoracion de una situacién critica pasa también por analizar los canales a través de los cuales
una informacién de riesgo para la entidad esta siendo difundida a audiencias externas. Los canales no
constituyen en si mismos la situacion critica, pero son sus detonantes porque producen el efecto que
convierte en critica una situacion compleja. Los principales canales por analizar son:

LOS MEDIOS
TRADICIONALES
DE INFORMACION:

Prensa, radio, television e internet (paginas, blogs,
paginas web de organizaciones, empresas y
medios).

LAS REDES
SOCIALES:

Facebook, X, YouTube, Instagram, Linkedin, Tik
Tok y otras que aparezcan para el intercambio
instantaneo de informacién entre usuarios.

LAS
MANIFESTACIONES
EN CALLE

Una o varias personas con carteles y megafonos
que se pronuncian frente a la entidad o en
cualquier lugar de la ciudad.
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SITUACIONES CON
POTENCIAL DE CRISIS

Una crisis se puede generar tanto por factores externos como internos. Para el caso particular
de Canal Capital se han contemplado las siguientes situaciones con potencial de crisis:

Categoria Tipoll

Problemas de gestion: denuncias de mal manejo, falta de transparencia o corrupcion

Situaciones Nivel del riesgo Origen
Alto: denuncia que se hace ante
6rganos de investigacion o al
aire en medios de
comunicacion.
° [
Acusaciones al equipo Medio: publicacion en redes ®
directivo, servidores sociales denunciando la oo’
publicos y/o situacion y que capta la Comportamientos
colaboradores por atencién de voces con mayor
corrupcion o aspectos alcance como influenciadores.
morales
Bajo: denuncia que se da al
interior de las areas y que se
tratay soluciona a través de
los manuales o los comités
constituidos.
Alto: mociéon de observacion
aprobada por el Concejo y con
Situaciones sin explicacién gran atencion mediatica. o®
en un ejercicio de control o o
politico en el Concejo Medio: citacion a la gerente por no oo
de Bogota o Corporaciones atender adecuadamente las Control

publicas

solicitudes del Concejo de Bogota,
o de alglin ente de control.

Bajo: criticas a la gestion en
redes sociales por parte de
concejales.
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Categoria Tipo |

Problemas de gestion: denuncias de mal manejo, falta de transparencia o corrupcion

Situaciones Nivel del riesgo Origen
Alto: sanciones impuestas con
resonancia mediatica y politica.
Acusaciones de mal manejo Medio: apertura de
de las convocatorias publicas, investigaciones por parte de °®
destinacion de los recursos o entes de control, criticas con o
irregularidades atencion mediatica. e
en contratacion ;
) Comportamientos
Bajo: actos reportados por
la supervisién de contratos,
interventoria, auditoria de
control interno o quien ejerza
funciones similares.
Alto: declaracion publica ante
medios de comunicacion
de una controversia que afecte
Daiio de relaciones con el ﬁ,!ncionamiento de Canal
el Ministerio TIC, Capital. ®
la Comisién de Regulacion . L °®
de Comunicaciones, gmrendelgi: dI::etf)trfsgg)sn;e/S e
Alcaldia Mayor, Secretaria comunicadas externamente por Comportamientos

de Cultura, Secretaria de
Hacienda, entes de control o
el Sector Audiovisual y
Cultural,
proveedores o fuentes de
financiacion

estos actores, entes de control
o personajes influyentes de los
sectores.

Bajo: Controversias alrededor
del trabajo conjunto, las alianzas
o las dindmicas de interaccion.




MANUAL PARA EL MANEJO DE SITUACIONES DE CRISIS EN COMUNICACIONES 2025

Categoria Tipo ll

Discriminacion o acoso / Incompetencia en relacién con colaboradores

Situaciones

Nivel del riesgo

Origen

Acusaciones de
discriminacion étnica
y racial, de género u
orientacion sexual, abusos
de autoridad o violencia
y acoso sexual entre
integrantes del equipo

Alto: comprobacion de actos
0 sanciones tomadas frente a
las denuncias. Repercusién en
medios de comunicacion.

Medio: quejas similares y/o
frecuentes con exposicion

de un caso en redes sociales

y atencion de cuentas
influenciadoras que generen
eco, o presentacion de denuncia
penal o ante entes de control
que trascienda hacia el publico
externo.

Bajo: acciones internas que
generen una denuncia a través
de las rutas indicadas en los
manuales, pero que no tienen
una exposicién externa.

Comportamientos

Retrasos en el pago
de sueldos, honorarios
u obligaciones con
contratistas

Alto: medidas contra Canal
Capital por incumplimiento
comprobado de obligaciones,
que trascienden al publico
masivamente a través de los
medios de comunicacion y/o
mensajes en redes sociales
que pueden ser replicados por
voces con mayor alcance como
influenciadores.

Medio: denuncias formales ante
la Secretarias de Hacienda,
General o Juridica; ante la
Veeduria Distrital o ante el
Concejo de Bogota con ruido
mediatico frente al caso.

Bajo: derechos de peticion

0 comentarios externos que
evidencien situaciones de no
pago de sueldos, honorarios u
obligaciones.

Comportamientos
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Categoria Tipo lll

Saboteo/Problemas técnicos

Situaciones

Nivel del riesgo

Origen

Circulacion de contenidos
con informacion errada,
o filtracion de informacion
ultrasensible o uso
fraudulento de la marca
o la informacion

Alto: repercusion de terceros
involucrados que lleven a
medios la situacion. Sanciones
morales, mediaticas,
econdémicas y/u operativas
que afecten el desarrollo de la
misién de Capital.

Medio: ruido mediatico

o en redes sociales

generado por la fuga de
informacion. Surgimiento de
cuestionamientos basados en la
informacion filtrada. Reacciones
publicas inconvenientes de los
grupos de interés que afectan
la credibilidad o independencia
de Capital.

Bajo: identificacion de la
situacion en el areay se
involucran apoyos de otras
areas de Capital.

Errores

Violaciones a la seguridad
informatica y digital

Alto: se generan dafos a
terceros que traen como
consecuencia acciones legales
contra Capital que, a su vez,
desembocan en una
investigacién profunda.

Medio: las acciones logran
generar un ruido externo o
reacciones inconvenientes de
algunos grupos de interés, pese
a una disculpa oficial.

Bajo: hackeo o ataques de
denegacién de servicio (DOS)
de la pagina web de Ila
entidad.

Ataques/Malos manejos

10
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Categoria Tipo Il

Saboteo/Problemas técnicos

Situaciones

Nivel del riesgo

Origen

Uso inadecuado en las
pantallas o en alguna red
social institucional por
contenidos inadecuados o
confusion de perfiles

Alto: se generan dafos a
terceros que ocasionan
acciones legales contra Canal
Capital y que, a su vez,
desembocan en una
investigacién profunda.

Medio: las publicaciones logran
generar un ruido externo o
reacciones inconvenientes de
algunos grupos de interés, pese
a una disculpa oficial.

Bajo: hackeo, vulneracion o
error humano en el proceso
de publicacién de

material indebido, informacién
equivocada, o no autorizada.

Errores

Salida o caida de la senal
al aire de Canal Capital y/o
eureka tu canal.

Alto: Afectacion en los servicios
de television publica por falla o
dafio en la Sede Principal de
Canal Capital. Dirigirse al Plan de
continuidad de negocio de Canal
Capital, en la Intranet.

Alto: Afectacién en la
prestacion del servicio de
televisién publica por
afectacion en la prestacion del
servicio de transporte de
sefial prestado por un
proveedor externo. Se debe
implementar plan de
contingencia para entregar
sefial en RTVC y hacer
escalamiento al proveedor
para la atencién a la falla 'y
determinar que ocurrio.

Alto: Afectacion del servicio
por fallas o dafios en las
estaciones terrenas de
television Digital Terrestre
cuyo administrador y
operador es RTVC. Se debe

generar PQR a RTVC.

Fallas de funcionamiento



PREPARACION

Una vez identificados los escenarios de riesgo,
es fundamental evaluar el nivel de preparacion
general y de formacion del equipo de trabajo
responsable de enfrentarlos. Esto favorecera
una buena tipificacion para una respuesta
adecuada con unatoma de decisiones
acertadas y un manejo integral de |3
comunicacion, tanto a nivel externo como
interno. El entrenamiento constante de
voceros y la realizacion de simulaciones son
nerramientas muy Utiles para aumentar la
eficacia y la eficiencia en la respuesta, por o
que deben hacer parte del plan de
capacitacion.
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RESPUESTA

Las primeras horas son decisivas para la evolucion de una crisis, por eso la peor respuesta es no hacer
nada y la mejor respuesta posible siempre serd organizada, rapida y efectiva. Si se reacciona demasiado
tarde, el dano podria ser irreparable para la marca. La comunicaciéon interna durante la crisis es tan
importante como la externa porque ayuda entender la situacion y mitigar el estrés y la incertidumbre
que se produce en las y los colaboradores.

PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION EN CRISIS

A Oportunidad y rapidez:

Demostrar que Canal Capital esta tomando el control de la situacién

Transparencia:

Comunicar informacién relevante y demostrar compromiso
por solucionar la situaciéon

Veracidad:

Nunca mentir y entregar la informaciéon que se solicite

Precision:

Informacién correcta y mensajes claves

Claridad:

Evitar jerga o términos técnicos que puedan confundir

Solidaridad:

Expresiones empaticas hacia la afectacién que estan teniendo
los grupos de interés

B
]
E
F




RUTA PARA EL MANEJO DE CRISIS

La ruta de manejo depende del nivel de la crisis. Se debe definir primero el nivel de esta
antes de decidir una ruta especifica con una estructura:

-0 0—0—-0-

-

Recopilar la informacion

disponible sobre la

situaciéon y lo que

reportan los medios
de comunicacion
y redes sociales

00 0-0-

w

Identificar los grupos
de interés afectados

Tipificar la situacion,

» Deteccion de la posible
situacion de crisis

- -

Alertar a Gerencia
prevenir o confirmar General
la crisis y calcular

el nivel

w w

Definir la estrategia
(one voice)

Decidir el mensaje

-w

Convocar el Comité
de crisis

w

Redactar el documento
de prensa

000

w

Asignar el vocero mas
idéneo para entregar
la informacion y
proteger la reputacion

w w

Definir acciones
dependiendo
de la evolucion
de la situacion

Seguimiento de la
situaciéon y monitoreo
permanente de medios

de comunicacion y

redes sociales

w

Hacer seguimiento
a posibles
consecuencias y
repercusiones futuras

14



COMITE DE CRISIS

El Comité de Crisis tiene un papel fundamental porgue es el
encargado de organizar la informacion y tomar las decisiones. Este
debe consistir en un equipo de expertos en el planteamiento
estrategico de soluciones a los problemas afrontados, gracias a su
conocimiento tanto de Canal Capital como de su contexto
natural y sus grupos de interes. La primera linea del Comité de
Crisis estara conformada por:

0 1 Gerencia General

02 Secretaria General

03 Direccion Operativa

La decision de convocar el Comite de Crisis sera tomada por
Cerencia, pero el llamado a su conformacion puede provenirde
cualguiera de los miembros del grupo |. De acuerdo con la
Nnaturaleza de la situacion critica seran convocados uno o varios
miembros del Crupo 2. Una vez reunido el Comiteé se convoca de
comun acuerdo a la persona 0 personas que se considere
indispensable invitar, como se describe en el Crupo 3
Descripcion de los grupos a continuacion.
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GRUPO 1: Gerente, Secretaria General, Director Operativo.

GRUPO 2: Lider de Proyectos Estratégicos, Lider de Comunicaciones, Lider de
Digital, jefe de Planeacién, subdirector Administrativo, subdirector
Financiero, jefe Juridico, jefe de Programacién, jefe de Produccién, jefe de
Técnica.

GRUPO 3: Son los invitados al comité por el aporte que puedan brindar desde
su conocimiento y experiencia en el tema. Estos invitados pueden ser
internos: un jefe de area de produccion de contenidos, por ejemplo, o
externos: una persona experta en el tema, un funcionario de la
administracién, entre otros. Los asesores de Gerencia serdn invitados a
participar en el comité segun lo decida la Gerente.

Gerencia: dirige el Comité. Asume la voceria Unicamente en los casos de nivel
alto en que sea estrictamente necesario por maxima gravedad o por decision
estratégica. Lidera los contactos de alto nivel frente a la administracién distrital,
los entes de control o cualquier autoridad del orden distrital o nacional.

Secretaria General: se encarga de evaluar permanentemente las
implicaciones juridicas y politicas para la empresa, que se desprenden de
la situacién critica y de las decisiones que sean adoptadas en el comité.
Coordina la puesta en marcha de las acciones que tengan implicaciones
financieras, administrativas y de personal. Garantiza que no haya afectacién
a la prestacion de los servicios en las sedes. Provee las herramientas de
comunicacién necesarias para que el personal que tiene contacto directo
con el publico conozca el protocolo de actuacién y los mensajes que deben
ser transmitidos.

Direccion Operativa: su funcién en el comité es garantizar que, a pesar de
la situacion critica, la operacién al aire no se vea afectada. Analiza y evalla los
dafos que la situacion le puede ocasionar a la reputacién de la empresa en
relacién con los aliados, casas productoras, asociaciones, gremios y demas
grupos de interés. Mapea a los actores que pueden resultar de utilidad para
la defensa y respaldo a la entidad.

Cualquier sea el nivel critico que se maneje, el tamafio del comité y la
tematica del riesgo, el asesor de gerencia convocado debera garantizar los
acercamientos con autoridades o miembros de los grupos de interés
involucrados. Comunicaciones debera realizar la labor de Secretaria
Técnica, llevar las actas del comité y facilitar su consulta, asi mismo sera la
encargada de conseguir los acercamientos con los medios de comunicacion,
segln sea el caso, y preparar los mensajes claves para quienes seran los
voceros ante las audiencias externas. En materia de redes sociales, el area
digital realizara el acercamiento con los influenciadores.

16
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‘ MENSAJE

El mensaje es el elemento mas importante en una estrategia disefiada para enfrentar una crisis. Para
que sea efectivo, el mensaje debe obedecer a principios de buenas practicas, tener el tono adecuado y
comunicarse en el momento correcto, con la persona mas idonea para proteger la reputacion. El mensaje
varia de una situacion a otra, por ejemplo, en el caso de que la situacion sea causada por un error
comprobado, en el mensaje se debe asumir la responsabilidad, ofrecer disculpas y anunciar los
correctivos o acciones de mejora; sin embargo, siempre hay aspectos claves que se deben enfatizar.

EL VOCERO

La voceria debe ser asignada por el Comité de Crisis a la persona mas idonea seguin las caracteristicas
de la situacion, sea esta la gerente, otra persona del equipo directivo, una persona del area técnica o del
area operativa.

REQUISITOS PARA ASUMIR LA VOCERIA

——> Dominar el tema y entender completamente las dimensiones de la situacion
—— > Tener buena actitud y dominio de los nervios para transmitir seguridad
—— > Tener excelente capacidad de expresion

——— Estar capacitado para la atencion de medios de comunicacion



—
—

AUDIENCIAS - GRUPOS DE INTERES

Comunidad: Incluye a los televidentes.

Estado: Distrito y entidades publicas a nivel distrital y nacional relacionadas con el
audiovisual y la comunicacion publica.

Junta directiva

Medios de comunicacion

Proveedores

Lideres de opinion

Concejales (control politico)

Autoridades policiales o Fiscalia

Colaboradores

En cada uno de los casos es muy importante establecer quién maneja la relacién directa con estos grupos
de interés, cual es la mejor forma y canal para comunicarse con ellos y cuales aspectos de la informacion
les interesan mas.

18
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DAR POR TERMINADA LA CRISIS

Cuando se haya tomado control de la situacion, haya cedido la
presion de los lideres de opinion, los medios de comunicacion o los
actores de control y se hayan evaluado los danos, se puede dar por

terminada la crisis. Se debe evaluar entonces el manejo y el modelo de mitigacién
del riesgo reputacional: qué resultados se dieron y qué cambios se podrian hacer
para mejorar la respuesta general. Es indispensable realizar un ejercicio de
posibles escenarios futuros, de manera que se puedan prever posibles
consecuencias y repercusiones negativas.

Si Canal Capital asume la responsabilidad del hecho, el area responsable debe
hacer seguimiento hasta que se cumplan los compromisos adquiridos con los
grupos de interés en la atencién de la crisis.

REALIZACION DE MESAS
TECNICAS CON LAS AREAS Y
ACTUALIZACION DEL MANUAL

El ejercicio de identificar en mesas las posibles situaciones o escenarios
de riesgo de crisis de comunicacion con las diferentes areas y lideres de
procesos debe ser adelantado una vez al aino y se debe actualizar el presente
manual en consecuencia.






