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Introduccion

En la dimension exacta en que el mundo se aproxima a su fin, se intensifican los ataques del enemigo, “como le6n
rugiente, anda alrededor buscando a quien devorar” (1* Pedro 5:8).Y en el mismo versiculo estd la orientacién divina: “Sed
sobrios”. En otros pasajes el Maestro insiste: “Sed prudentes”, “Velad”.

El presente manual tiene por objetivo proponer alternativas a fin de que la sobriedad, la prudencia y el deber
de velar, se manifiesten en las practicas de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia, especialmente cuando pase por
situaciones criticas.

La idea es que este Manual sirva como un aporte de orientaciones sobre cémo debe proceder la organizacién
adventista antes, durante y después de algtin tipo de crisis que pueda perjudicar su imagen frente a la opinién
publica. No todas las crisis se hacen publicas, pero es necesario que una instituciéon centenaria y de credibilidad
comprobada esté lo mas preparada posible para prevenir y actuar en caso de necesidad.
Creemos que adoptar las medidas aqui propuestas tendra los objetivos de:

* Exaltar las creencias, valores y principios de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.

* Salvaguardar la integridad y reputacién de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia.

* Colocar en primer lugar la seguridad espiritual, emocional, mental y fisica de todas las partes.

La palabra crisis se originé del griego krinein, que significa “capacidad de juzgar bien”.

Que en cada crisis que inevitablemente sobrevenga, el Espiritu Santo conceda la lucidez necesaria y el buen juicio,
como también mantenga en mente las palabras del apdstol Pablo:

“Cristo me da fuerzas para enfrentarme a toda clase de situaciones” (Filipenses 4:13, TLA).
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Capitulo 1

Identificacion de las situaciones de riesgo

Casos fortuitos: Caso fortuito es todo tipo de evento que ocurre ajeno a la voluntad de la parte afectada. Es caso
fortuito interno el que proviene de hechos humanos provocados por el hombre (ejemplo: robo, hurto, vandalismo,
dafios a la propiedad, etc.). Es caso fortuito externo el provocado por la fuerza de la naturaleza (terremotos,
huracanes, tempestades, etc.).

Relaciones personales: La dindmica de las relaciones humanas realizadas en el ambito de la comunidad es un factor
generador de crisis potenciales. Como por ejemplo:

Acciones gremiales que incluyan a empleados/colaboradores de la iglesia.

Acciones civiles que pongan en cuestion asuntos doctrinales (diezmos, ofrendas, celebracion de casamiento,
etc.) y la aplicacion de disciplina eclesiastica.

Convocaciones extraordinarias para presentar aclaraciones judiciales o administrativas, en el transcurso de
su funcionamiento regular o en litigios que involucren a miembros de iglesia.

Hechos mas comunes generadores de crisis:

Entre muchos otros, se destacan los siguientes hechos que pueden ocurrir dentro de la iglesia o fuera de ella; por o
en contra de algiin miembro; o que la iglesia sea llamada a intervenir por medio de sus lideres:

DN N N N N NN

Robo y hurto

Abuso sexual

Malos tratos a menores

Violencia doméstica

Accidente en las dependencias de la iglesia
Aplicacién de disciplina eclesidstica

Despido de empleados

Recesion de contrato con prestadores de servicios
Discusién en relacién a tributos.

Exposicion en los medios de comunicacion: Pueden aparecer en los medios de comunicacion posiciones radicales
adoptadas por movimientos separatistas y se los presentan en nombre de la iglesia, como también cuestiones de
conciencia en conflicto con la opinién publica, entre los cuales podemos citar:

AN NN N NN

Trabajo, examenes escolares, deberes civicos en el dia sdbado
Habitos alimentarios y estilo de vida

Legislacion acerca de la observancia del domingo

Relaciones entre la iglesia y el Estado

Participacion de la iglesia en asuntos politico sociales
Expresion de la iglesia acerca de producciones legislativas
Otros

Redes sociales: Actualmente no se puede desestimar el alcance de las redes sociales. En la misma dimensién en que
una noticia se propaga por estas redes, también se potencia el riesgo de crisis.
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Capitulo 2

El riesgo de crisis

Salvo en casos fortuitos internos o externos, en los que no hay previsibilidad, tampoco participacién de la parte
damnificada, los demads casos pueden tratarse de manera preventiva, dando cardcter objetivo a la anulacién del riesgo
o, en caso de que este se manifieste, reducir al minimo sus efectos.

Una situacion de riesgo desestimada tiene la posibilidad de transformarse en una crisis, de un momento para el otro,
con severas consecuencias para la iglesia. Por eso, toda accion preventiva es de singular importancia.

Las medidas preventivas adoptadas antes de la crisis tienen la posibilidad de eliminar el factor “sorpresa”, y otorgar
mayor lucidez y tranquilidad a los miembros del Comité Gestor.

Antes de la crisis es imprescindible adoptar las siguientes medidas:

Conocer la organizacion, sus puntos fuertes y débiles: Es importante conocer profundamente la estructura de la
iglesia, fisicamente (templo, construccion, lugar de los extinguidores de incendio, salidas de emergencia, tablero de
electricidad, interruptores de alarma, etc.), y filosoficamente (declaracién de misién, historia, doctrinas, desafios
pasados, presentes y futuros, publico a alcanzar).

A menos que se comprenda verdaderamente a la organizacion, la respuesta a los desafios impuestos por una crisis
no sera eficiente, eficaz y efectiva.

Alianzas en tiempos de paz: Es imposible tratar de iniciar relaciones importantes durante la crisis. Es facil que nos
sorprendan en nuestro mundo pequeio y pagar mas tarde el precio por eso.

Las relaciones con la comunidad y los medios de comunicacién deben ser un proceso continuo antes de producirse
una crisis. Participe en las organizaciones de la comunidad. Hagase conocer y haga amistad con sus vecinos. Ademas,
intégrese a las agrupaciones institucionales a fin de que lo conozcan como persona y por los valores que vive.
Formacién de un COMITE GESTOR: Dedicaremos un capitulo especifico a tratar los asuntos que comprenden la
formacion y accién de un Comité Gestor de Crisis.

ETAPAS DE UNA CRISIS

Es responsabilidad del pastor de la iglesia local y/o de los lideres laicos, del personal de la Asociacién y de la Unién conocer
los problemas potenciales en sus congregaciones, instituciones y entidades, y evaluar el riesgo de cada asunto (ver Formulario
del grafico de riesgo). Los problemas locales necesitan resolverse en el lugar. Todos los problemas deben informarse al nivel
administrativo inmediatamente superior.

El Comité Gestor de la crisis de la Asociaciéon/Mision debe actuar de manera preventiva al identificar los puntos de
vulnerabilidad que puedan llevar a posibles crisis futuras.




Esta etapa implica que la crisis se extendié mas alla de los limites de la iglesia, escuela, instituciéon u otro. Puede ocurrir lo
siguiente:

*  Los medios de comunicacion difunden una noticia rapida sobre un determinado asunto, sin darle mucha cobertura.
El pastor/lider laico, directores de departamento de Asociacién/Unioén reciben preguntas de personas de dentro o de
fuera de la organizacion.

* lanoticia contiene declaraciones no veridicas respecto a la situacién.

Emergente

* Los medios de comunicacion hacen referencias negativas acerca de la iglesia.

e

En esta etapa, la historia ya la conoce el ptiblico en general. La iglesia, sus miembros/ empleados, sus doctrinas/practicas y/o su
reputacién estan expuestas en los grandes medios de comunicacion del pais, diarios, television y radio.
La Asociacion/Misioén o instituciéon poseen autonomia para actuar a través de su Comité Gestor.

Una vez que la crisis que se resolvid, o sea, que los medios de comunicaciéon dejaron de hacer referencias a la iglesia y a sus
instituciones, que la decisién judicial se concreto, etc., el Comité Gestor es responsable por:

*  Evaluar la eficacia de la actuaciéon administrativa.
®  Preparar un informe poscrisis (ver la seccion informe poscrisis)
*  Archivar una copia del informe en el lugar y enviar otra al ente inmediatamente superior.

Residual




Capitulo 3

Comité Gestor de Crisis

Cabe a la Unién y Campos nombrar comités gestores de crisis para coordinar la atencién de los casos antes, durante
y después de la crisis:

1. Pasos para crear el comité:

Definir los nombres de los integrantes del comité.

Definir un coordinador para esta comision. La persona sera responsable de presidir la comision, pero no nece-
sariamente actuara como portavoz.

Crear una planificacién para las reuniones y capacitaciones.

Mantener un registro actualizado de los integrantes del comité.

2. Principales atribuciones del Comité antes de la crisis.

El Comité debe actuar en forma inmediata en situaciones de crisis, tanto desde el punto de vista administrativo
como de comunicacion. Debe recibir autonomia para actuar en estas situaciones, ayudando y orientando a la
administracién de la institucién o empresa.

El Comité es responsable de capacitar y orientar en el ambito interno sobre como prevenir situaciones de crisis.
El Comité o algun participante debe ser responsable de supervisar e incorporar informaciones que puedan
servir a la institucién en casos de crisis.

El Comité debe reunirse periédicamente con el proposito de capacitar y evaluar puntos vulnerables.

3. Papel del coordinador del Comité Gestor de Crisis.

=h
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Asegurar la cooperacion y comprension de todos los niveles dentro del comité.

Evaluar la gravedad de la crisis, junto con el representante del departamento afectado y de la administracion
local, y bajo el consejo de la entidad inmediatamente superior.

Decidir si el Comité Gestor debera reunirse total o parcialmente.

Recomendar que se incluya en el Comité Gestor un representante de la organizacién inmediatamente superior.
Elaborar respuestas internas.

Prestar asesoria a los que sean cuestionados durante la gestiéon de una crisis.

Elaborar informes durante y después de la crisis.

4. De los miembros del Comité Gestor local: Es indispensable la participacion de representantes de las
siguientes areas:

AN NI NN

Representante de la administracion

Asesor juridico del campo

Director y Asesor de comunicaciones

Coordinador de Internet y estrategias

Representante del sector donde se origino la crisis

Ayuda externa (especialistas y técnicos si fuera necesario).



5. El presidente del Campo/institucion es miembro ex oficio, pudiendo hacerse representar por el secretario o
tesorero.

El Comité Gestor tiene responsabilidades y deberes especificos durante una situacion de crisis:

O N ON »n

Nombrar un secretario.

Definir la realidad y reunir las informaciones relevantes.

Una de las preocupaciones mds apremiantes en una situacion de crisis es la capacidad de definir la realidad

y obtener informacién lo mas rapido posible. Asesorarse sobre todos los temas importantes, principios y
creencias, legal, institucional, financiera, técnica, recursos humanos. Esa informacién ayudard a determinar la
escala del problema y lo pondra en perspectiva. Los miembros del equipo, cuya responsabilidad es encontrar
los hechos, no deben retrasarse siendo que los medios de comunicacién pueden estar muy impacientes.
Ordenar las fuerzas

El coordinador debe estar seguro de que todos los miembros del Comité Gestor, como también los especialistas
eventualmente contratados, estén en los puestos para cumplir sus deberes.

Formular un plan/abordaje de comunicacion estratégico para enfrentar la crisis.

El abordaje de la comunicacion debe ser el resultado del esfuerzo colectivo. Cada miembro del equipo
(incluyendo los especialistas invitados) debe contribuir en el proceso de la toma de decisién al transmitir al
equipo su conocimiento y habilidades.

Dirigir la atencién del equipo a los asuntos mas importantes.

Buscar el consenso cuando hubiera alguna diferencia de ideas.

Evaluar la necesidad del parecer de los especialistas.

Administrar el abordaje/accién de la respuesta.

El Comité Gestor es el responsable de definir las respuestas y el abordaje de la comunicacién y de la evaluacion
de los resultados.

Indicar el portavoz que hablara orientado por el Comité Gestor de Crisis.

. Presentar informes de seguimiento del caso.

Durante la crisis, o tan pronto como esté calmada, los miembros del Comité Gestor tienen la responsabilidad
de evaluar la eficacia de las estrategias de gestiéon y comunicacion. Deben mejorarse los procedimientos
como resultado de este proceso.

Papel del Director de Comunicacion y de la Asesoria de Comunicacion. El equipo de comunicaciones es un
brazo del Comité Gestor de Crisis responsable de gestionar las estrategias de comunicaciones internas y externas
durante la crisis. El equipo de comunicacién debe:

o A0 o

Verificar los hechos de la crisis.

Auxiliar al coordinador del Comité Gestor en la evaluacion del nivel del riesgo presentado.

Auxiliar en la preparacion de una respuesta interina o inicial a los medios de comunicacion.

Establecer el grupo de comunicaciones.

Prestar asesoria en cuanto a las estrategias de comunicacioén para los anuncios internos/externos (abordaje
maximo/minimo de publicidad).

Contacto con autoridades (asesoria de comunicacion de la policia) y autoridades gubernamentales locales
importantes.

Desarrollar los detalles del mensaje y entrevistas clave con preguntas y respuestas.

Auxiliar en la identificacién de especialistas.

Redactar y distribuir declaraciones a las partes afectadas y a los medios de comunicacién, conforme la deci-
sion del Comité Gestor.

Encarar las preguntas de los medios de comunicacion y proveer entrevistas.
Organizar capacitacion en los medios de comunicacién cuando sea necesario.




1. Supervisar la cobertura de los medios de comunicacién y aconsejar al Comité Gestor sobre la estrategia de
respuestas.

m. Coordinar la presentacién del informe durante y después de la crisis.

Proveer los archivos de las noticias.

B

0. Desarrollar una estrategia de reinicio (reconstruccion de la confianza) si fuera necesari

Papel del Director de Comunicacion

Recibir la notificacion

de las crisis

Determinar hechos
notificados

Preparacion de la

respuesta inicial

Aconsejar ~ Portavoz junto a las
estrategias autoridades

Estabelecer

grupo de comunicaciones

Supervisa la Desarrolla los Supervisala  Minuta de las
difusién en detalles del difusién en  declaraciones
medios y mensaje medios y Ayuda a identificar Resumen para recepcionistas,
aconseja aconseja especialistas en ) » personas de contacto y otros
comunicacién Coorqlna la presenta.a.on
del informe pos crisis
Organiza Provee Distribuye
capacitacion fotografo declaraciones a
en medios de las audiencias

comunicacion Desarrolla estrategia

para el recomienzo

8. El papel del secretario también es registrar detalladamente las decisiones tomadas y las acciones emprendidas
por el Comité Gestor de la Crisis. El secretario debe:

a. Llenar el formulario de resumen de la accion. (7.c.)

b. Trabajar intimamente con el grupo de comunicacién o con la persona de contacto con la prensa para:
b.1. Asegurar que todos los formularios de notificacién del contacto con los medios estén registrados en el
diario.
b.2 Cerciorarse de que las copias del formulario de detalles de mensaje y de las declaraciones y boletines
oficiales a los medios de comunicacién sean guardados en el libro de registros.

c. Revisar la situaciéon con regularidad.

d. Asegurarse que las decisiones hayan sido comunicadas a las autoridades/personal relevante.

e. Trabajar en comun acuerdo con el coordinador en la convocaciéon de las reuniones regulares del Comité
Gestor.

. Ayudar al coordinador a llenar formularios y presentar informes durante y después de la crisis.



Papel del Secretario

Registrar las decisiones/ ~ Convocar las reuniones del Auyudar con los informes
Votos del Comité Gestor Comité Gestor durante y después de la crisis

Redactar las Archivar los Llenar los Revisar la

actas de las documentos formularios situacion con
reuniones del  producidos (actas,  adecuados regularidad
Comité Gestor informes)

9. Procedimientos en el lugar de la crisis
Las reuniones del Comité Gestor se realizaran, siempre que fuera posible, en el lugar donde ocurrieron los hechos.

El responsable del lugar deberd proveer instalaciones adecuadas y espaciosas para el desarrollo de las funciones del
Comité Gestor.

Equipos indispensables:
Conexiones para computadores (red, impresora e Internet).

Linea telefénica sin bloqueos.
Television.

ANENENEN

Pizarrén o equipo equivalente.
Personal

v' Disponer de una persona/colaborador que tenga pleno conocimiento y acceso a las dependencias locales
(salas, tablero de energia, etc.).



Capitulo 4

Relaciones con los medios de comunicacion durante la crisis
Atencion a los medios de comunicacion
Se debe demostrar confianza y profesionalismo en el trato con los medios.

Todas las llamadas de los medios deben estar dirigidas a una persona nombrada por el Comite Gestor. Los recepcionistas
y personas de apoyo deben estar notificados del nombre/interno de esa persona. La persona de contacto nombrada
debe usar el formulario de notificacion de contacto con los medios de comunicacion para registrar cada llamada.
En ninguna circunstancia las llamadas serdn transferidas a la administracién. Sugerimos que se informe que
alguna persona hara el retorno de la llamada a los medios. La persona de contacto nombrada debe detallar lo mejor
posible la informacién en el formulario de notificacién del contacto con los medios de comunicacion.

Todas las solicitudes de los medios deben ser anotadas en el libro de registros y constatadas regularmente por el
secretario del Comité Gestor a fin de asegurar que todas fueron debidamente atendidas. Presente el formulario de
notificacion del contacto con los medios de comunicacion al equipo de comunicacién para evaluacion.

Antes de emitir una declaracion en respuesta al contacto de los medios, el equipo de comunicaciones debe realizar
una breve evaluacion del contacto con los medios. Al evaluar cada contacto se deben considerar las siguientes
preguntas:

* ;Cudl es la linea del periodista? (Investigacion general, religiosa, politica, etc.).

* ,El periodista conoce la iglesia? (;Tuvo antes contacto personal o por escrito con la organizacion?)
* ;Quién mas en la organizacién necesita saber sobre este contacto con los medios?

* ;Por qué queremos comentar?

* ;Qué puntos del mensaje clave son relevantes para esta (1) publicacion, este (2) periodista (3), este ptblico
destinatario, esta (4) crisis.

Una vez concluida la evaluacién y puesta en practica la estrategia:
* Se debe elegir al portavoz y desarrollar los detalles del mensaje clave.

* Informar a la persona que hace el contacto con los medios para devolver la llamada al periodista y fijar una
entrevista con el portavoz nombrado o presentar una declaracion oficial por escrito.

Portavoz: En caso de crisis la ultima persona que sera portavoz es el presidente de la organizacién o el numero uno
de la institucion involucrada. Es importante que se preserve su imagen para que siempre esté asociada a las acciones
positivas de la organizacién.

Caracteristicas de un buen portavoz:

v" Conoce bien la organizaciéon (puntos fuertes y débiles).

v' Inspira confianza y transmite elevado nivel de respeto.

v' Enfrenta la ansiedad de estar ante las cimaras y los periodistas.
v' Piensa rapido y elabora respuestas claras y sucintas.
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Trabaja bajo presion intensa.

Habla con persuasion.

Usa lenguaje simple.

Comprende las necesidades de los medios.

Es capaz de demostrar preocupacion y compasion con naturalidad.

Atn los mejores portavoces necesitan tener un resumen completo de los hechos y establecer un plan antes de la entrevista. EI resumen debe incluir:
una rdpida actualizacion de como se encuentra la situacion; una idea del mensaje que se transmitird y de los puntos de apoyo, y una explicacion
detallada de la audiencia de los medios de comunicacion y del periodista.

Indicaciones para el portavoz:

Las siguientes sugerencias se destinan a todos los que tienen que enfrentar los medios y especialmente las cdmaras
de television:

v

No se intimide con las tacticas del periodista: Agresivo, amistoso y relajado, sugestivo, sin informacion, y
recuerde atender sus puntos del mensaje.

Conozca lo ultimo y/o el incidente relacionado: Aunque los casos puedan ser bien diferentes en cuanto a
la naturaleza, con seguridad los medios haran preguntas sobre lo dltimo y/o el incidente relacionado por el
cual la organizacién fue conocida.

No d¢ informaciones mas alla de lo necesario: Si no existe una relaciéon con los puntos de su mensaje, no
diga mas de lo necesario y no exagere.

Siempre registre la entrevista.

Cancele otros compromisos: Mientras prosigue la crisis, tal vez usted tenga que ser un portavoz de tiempo
completo.

Diga en un minuto: Si presenta el mensaje en un minuto, tendra mas chances de verlo transmitido por
entero e intacto.

Sea convincente: Exprésese en términos simples y no sobrecargue sus declaraciones con estadisticas (para
iniciar). No use expresiones tales como Division, DSA, etc.

Nunca haga comentarios fuera de las grabaciones.

Conozca los hechos: El buen entrevistado siempre sera probado mas alla de su mensaje. Si no posee la
informaciéon en manos, entréguela al periodista cuanto antes.

Ensaye su mensaje: Practique lo que desea decir y prepare preguntas mucho mas dificiles de las que usted
pueda imaginar al pedir anticipadamente al grupo de comunicaciones una entrevista.

Permanezca alerta: Aunque otra persona esté hablando, usted puede ser el foco de la cdmara.

Participe de las discusiones: En el caso que se esté entrevistando a mas de una persona intégrese al grupo
y participe.

Entregue su mensaje: Aunque el entrevistador olvide la pregunta que le permitiria presentar su mensaje,
tome parte en el didlogo y vuelva a su tema. Conozca bien los puntos de su mensaje y controle la entrevista
al usarlos siempre.

No se irrite: Tal vez se sienta provocado, pero si se irrita le transmite a la audiencia que no tiene autocontrol,
y por ende, no sabra controlar la situacion.

Es importante mantener contacto con los ojos: No hable hasta ver los ojos de la persona. Tome tiempo para
mirar a su alrededor. Mire a su audiencia. Si es con un entrevistador, mirelo. En el caso que sea un grupo
grande, mantenga los ojos en ellos. Los especialistas sugieren que mantener el contacto con los ojos por
3-5 segundos en alguien antes de mirar a la persona siguiente es clave para que sientan que usted les esta
hablando directamente.

Nunca lea su material en la hora de conceder la entrevista.




V' Evite inquietarse: Si estd en pie, no mueva las manos, si estd sentado, evite contorcerse. Usted se sorprenderd
con los muchos gestos inconscientes que hace mientras habla. Hay ocasiones cuando un movimiento con la
cabeza, una mirada de reojo o un gesto con el brazo lo ayudara a hacerse oir, pero tselos raramente.

v' Entrevistas televisivas: Aténgase a dos o tres puntos que desea transmitir. S6lo se puede transmitir lo que
presento. Si el periodista mantiene el microfono frente a usted esperando que diga algo mads, no tenga
problemas en permanecer callado. Finalmente ellos tendran que hacer otra pregunta. No se preocupe con el
silencio en la grabacioén, sera editada.

v Nunca coloque la organizacién como victima.

v' Diga estrictamente la verdad.

Estilos de entrevistas

Construir puentes: Es una forma eficiente de responder en el caso que se le haga una pregunta que no esté en
su agenda. Primero responda a la pregunta de manera breve y concisa y entonces cambie o haga un puente para lo
que usted desea discutir. Fj.: “No, permitame explicar...” “Si, y todavia mas...” “Histéricamente ese era el caso. Hoy
es esto lo que estamos haciendo...” “No sé la respuesta a esa pregunta, pero lo que sé es que...”

Inducir las proximas preguntas: Procure dar declaraciones que tengan por objetivo sugerir al periodista la
pregunta subsecuente.

Algunas frases producen ese efecto: “Usted se sorprenderd” o “Hay tres cosas que descubrimos y que son
importantes...”

Enfatizar el punto de la declaracién que se cree relevante y debe ser recordado. Usted destaca un punto al enfatizarlo
con su voz o simplemente al repetirlo durante la entrevista. “Lo que mads anima de este programa es...” o “El punto
clave a recordar es...”

Frases ttiles

En algunas circunstancias no habra tiempo para preparar una respuesta a los medios de comunicacién. Pero un
periodista puede dar la noticia a la organizacién atn antes de iniciar las preguntas de los medios. Las siguientes
declaraciones mantenidas se pueden usar (verbalmente) en este caso:

* “No tengo ningun conocimiento de esta situacién/incidente/caso. Por favor, deme su nombre y teléfono y
después de averiguar le llamaré antes de su plazo limite. Tal vez usted me podria decir lo que oy6 y como tomé
conocimiento”.

*  “Estoy al tanto de la situacién/incidente/caso, pero todavia no tengo todos los detalles. Por favor, deme su
nombre y teléfono y le devolveré la llamada lo mas pronto posible con la informacién disponible. ;Cudl es su
plazo limite?”

La promesa debe ser honrada y debe ser hecha una declaracion en el momento apropiado, y comunicada al contacto

de los medios antes del plazo final.

Frases de apertura

Usted me hace varias preguntas. Primero me gustaria responder...

Antes de responder a esto, permitame concluir mi pensamiento...

No, no fue exactamente eso lo que yo dije. Lo que quise decir es...

Consideremos atentamente la situacion porque creo que usted verd que cambio un poco...
Por su pregunta, supongo que usted se estd refiriendo a...

... pero la cuestion importante es...

Estamos cooperando lo maximo posible.

Queremos que la persona correspondiente converse con usted para darle la informacion.
Comparto sus preocupaciones...

No tengo conocimiento al respecto, pero lo que de hecho sé...

AN NN NN Y Y U N NN

Historicamente eso puede ser verdad, pero hoy... . : 17
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Capitulo 5

Después de la crisis

El analisis de la crisis puede ayudar a evaluar la eficiencia de la gestion y la estrategia de la comunicacion. Por lo tanto
es esencial un informe poscrisis el que se debe preparar cuando la crisis esté bajo control.

El coordinador del Comité Gestor de Crisis es el responsable de preparar ese informe. Ese documento debe ser conciso,
real y completo conforme las circunstancias lo permitan. Debe incluir la siguiente informacion sobre la crisis:

* Lanaturaleza de la crisis.

* Los detalles de la crisis (donde, cuando y el nimero de personas afectadas).

* Resumen de la pérdida de vidas (si fuera el caso) muerte, heridos.

* Extension de los dafios.

* Estado actual de la crisis (resuelta, en proceso de desarrollo, seguimiento pos crisis).
* Acciones tomadas para implementar las decisiones del Comité Gestor.

* Problemas especiales.

* Medios de comunicacién usados.

* Eficiencia del plano.

* Sugerencias para mejorar el manual/proceso de Gestion de Crisis.

Anexos

* Copias de todas las declaraciones oficiales e informaciones a los medios de comunicacion.

* Recortes de noticias referentes a la crisis (videos).

* Contenidos del libro de registro.
Este informe debe presentarse al presidente del Comité Gestor de Crisis. También se pueden hacer recomendaciones
para los cambios en los procedimientos del futuro.

De la duracion de la crisis

Si la crisis se prolonga por mas de dos o tres dias debera pasar lo siguiente:
* El Comité Gestor decide el curso de la accién de mantenimiento, teniendo en cuenta la comunicacion y las
estrategias administrativas. El mantenimiento de la situacién comprende:
1. Estar informado de los dltimos acontecimientos.
2. Determinar si se deben tomar medidas adicionales.
3. Responder a preguntas de los medios de comunicacién/otros, de acuerdo con el curso combinado de
accion.
4. Determinar el cierre de la crisis.

Es de responsabilidad del equipo de comunicacién hacer los arreglos del proceso de prestacién de cuentas que debe
involucrar las siguientes personas/grupos de personas:

e Miembros del Comité Gestor



e Especialistas y otras personas incluidas, tales como:

1. Recepcionistas.

2. Soporte de Tecnologia de la Informacion

3. Equipo de seguridad.

4. Personas de contacto con los medios.

5. Representantes de los medios (si fuera posible).

6. Representantes del piblico destinatario principal.
Propoésito

El proceso de prestacion de cuentas tiene por objetivo:

e oo o

Proveer a todos los participantes la vision general de los pasos dados en la evaluacién y en el tratamiento de la
situacion, como también las medidas tomadas.

Indicar si las estrategias de comunicacion y de gestion fueron eficientes, en qué medida y como.

Dar a los participantes la oportunidad de compartir sus observaciones y sugerencias.

Evaluar la necesidad (o falta de) medidas/comunicaciéon de seguimiento adicionales.

Evaluar las responsabilidades por el trabajo de seguimiento a personas especificas.

Promover recomendaciones al Comité Gestor en cuanto a cambios/mejoras en los procedimientos y en Man-
ual de Gestion de Crisis.




Capitulo 6

Recursos - Formularios

Se deben fotocopiar y usar los siguientes documentos cuando sea apropiado para registrar todas las interacciones
durante la crisis. Al concluir la crisis se deben compilar en un libro de registros y guardar para que sirvan de

referencia.

1. Desarrollo del plan para crisis

Informaciones necesarias

El secretario del Comité Gestor es el responsable de llenar este formulario.

* ;Qué hechos criticos se necesitan para resolver el problema y/o apoyar la posicion de la iglesia? Por favor, menciénelos por orden de

importancia:

D)

2)

3)

* ;Quién puede proveer esta informacion con una breve instruccion? (ver lista de especialistas).

v’ Especialistas de la organizacién

v’ Especialistas externos

Publico externo

* ;Qué publico externo necesita ser notificado/informado de los acontecimientos de la crisis?

Publico

Prioridad

ALTA

MEeDIA

BAJA

Miembro responsable
del Comité Gestor

Medios de comunicacién

Organismos publicos
Municipal

Estatal

Federal

Internacional

Policia

Servicios de emergencia
Ambulancia
Bomberos

Grupos de la comunidad

Especialistas externos

Asociaciones

interdenominacionales
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* ;Qué entidades de la organizacion necesitan ser notificadas/informadas de los acontecimientos de la crisis?

Prioridad Miembro responsable

Publico del Comité Gestor

ALTA | MEDIA | BAJA

Divisién Sudamericana

Uniones
Asociaciones
Misiones
Instituciones

Recepcionistas

Instituciones/Entidades
(Ver lista p. 2, 3)

Obreros

Apoyo adventista

2. FORMULARIO CON DETALLES DEL MENSAJE

El equipo de comunicaciones es el responsable de llenar este formulario.

El formulario con detalles del mensaje es la base de la declaracién oficial y es liberado durante las entrevistas. Debe contar dos o tres detalles
claves del mensaje que:

Declare la preocupacion e indique la atenciéon dada.

Resuma los hechos de la crisis.

Declare la posicion o pautas de la Iglesia Adventista del Séptimo dia con respecto al asunto.
Indique la cooperacion con las autoridades.

AW o —

Detalles del mensaje de preocupacion

Detalles del mensaje sobre los hechos

Mensaje sobre la accién/pautas

Mensaje en cuanto a la cooperacién

Después de llenarlo, por favor entregue una copia al secretario del Comité Gestor.



3. FORMULARIO DEL RESUMEN DE LA ACCION

El secretario del Comité Gestor es el responsable de la exactitud del registro de la informacion en este formulario.

ACCION REALIZADA

COMUNICADO A

RESPONSABLE

Secretario
(Firma/Fecha)

ACCION REALIZADA

Coordinador
(Firma/Fecha)

COMUNICADO A

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Financiero y/o Legal
(Firma/Fecha)

RESPONSABLE

Secretario
(Firma/Fecha)

ACCION REALIZADA

Coordinador
(Firma/Fecha)

COMUNICADO A

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Financiero y/o Legal
(Firma/Fecha)

RESPONSABLE

Secretario
(Firma/Fecha)

ACCION REALIZADA

Coordinador
(Firma/Fecha)

COMUNICADO A

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Financiero y/o Legal
(Firma/Fecha)

RESPONSABLE

Secretario
(Firma/Fecha)

ACCION REALIZADA

Coordinador
(Firma/Fecha)

COMUNICADO A

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Financiero y/o Legal
(Firma/Fecha)

RESPONSABLE

Secretario
(Firma/Fecha)

Coordinador
(Firma/Fecha)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Fecha (inicio)

Fecha (término)

Financiero y/o Legal
(Firma/Fecha)



4. FORMULARIO DE NOTIFICACION DEL CONTACTO CON LOS MEDIOS

El equipo de comunicacion es responsable de llenar este formulario.
Iglesia Adventista del Séptimo Dia

Fecha del contacto: Hora:

Nombre del periodista:

Empresa de medios de comunicacion:

Teléfono: Fax:
Celular: E-mail:

Naturaleza de las preguntas:

Plazo Final: Hora:

Mensaje clave recibido por el periodista y/o dado al periodista:

Fecha de la respuesta: Hora:

Otros seguimientos o comentarios:

Después de completado, por favor, envie una copia al secretario del Comité Gestor y al equipo de los medios de comunicacién.
Todas las solicitudes de los medios deben escribirse en el libro de registros.




5. EQUIPO DE GESTION DE CRISISY DETALLES DEL CONTACTO

Nombre Tel. Comercial | Tel. Residencial | Tel. Celular

Comité Gestor

Coordinador

Secretario (a)

Presidente ex oficio

Director de Comuni-
cacion
Coordinador de la Web

Representante del sector
en crisis

Equipo de apoyo

Especialistas

Grupo de interés

Asocioacion General

Divisiones

Divisién...

Divisién...

Division...

Uniones

Union...

Union...

Union...

Otros/Instituciones
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Capitulo 7

Exemplos practicos
Alegacion de abuso sexual. Un modelo de respuesta a la crisis.
(Suponiendo una amplia exposicién y cobertura de los medios de comunicacién.)
MENSAJES CLAVE PARA TRANSMITIR EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION

* Investigacion abierta y completa.

1. Laiglesia/escuela/grupo esta haciendo todo lo posible para apoyar e incentivar una investigaciéon amplia y
abierta de la policia.

2. Tomamos en serio ese tipo de alegato y estamos cooperando plenamente con las autoridades/policia desde
el inicio de esas alegaciones.

3. Continuaremos trabajando con las autoridades/policia a favor del interés de la comunidad.

* Actitud en relacién al abuso sexual.

4. laiglesia/escuela/grupo tiene un cédigo de conducta moral estricto para todos sus empleados:
todo empleado que sea acusado o que se haya involucrado en actividad sexual fuera de la relacion
del casamiento o de abuso sexual de cualquier tipo es investigado inmediatamente. Los pastores son
despedidos del ministerio y su ordenacién es anulada.

5. El abuso sexual es abominable en todas sus formas.

* Reglamentos de la iglesia sobre el abuso sexual.

6. Laiglesia tiene un codigo de conducta moral estricto para sus empleados:
Pastores.

Profesores.

Empleados.

Miembros de iglesia.

AR SRANIN

7. Toda denuncia de abuso es encaminada a la policia para ser investigada.
FRASES CLAVE PARA USAR EN LA COMUNICACION CON LOS MEDIOS:

“No podemos invadir la privacidad de los miembros, pastores, empleados, pero cuando el asunto llega a nuestro conocimiento, lo tomamos en serio y
lo encaminamos a las autoridades competentes”.

“Creemos que la comunidad tiene el derecho de confiar en nuestros miembros, pastores, profesores, empleados y estamos comprometidos a hacer todo
lo que esté a nuestro alcance para mantener esa confianza”.

“Los pastores, profesores reciben 4-6 afios de capacitacion. Damos gran énfasis a las relaciones saludables entre nuestros ministros y las congregaciones
(profesores y alumnos), y deseamos mantener esa confianza y la confianza de la comunidad”.

“No podemos investigar la vida personal de nuestros empleados, profesores, pastores, miembros, pero si llega a nuestro conocimiento una acusacion de
abuso sexual, informaremos el caso inmediatamente a las autoridades competentes”.

“Los pastores/ profesores deben ser personas en quienes se pueda confiar y sean vistos como integros, siendo que las relaciones que existen en nuestras
congregaciones/ jovenes y sus ministros/ profesores/ maestros es de suma importancia para nosotros”.



“Tenemos un codigo de conducta moral estricto al cual todos nuestros empleados concuerdan en obedecer. Es totalmente impropio que nuestros
empleados participen de actividad sexual fuera de la relacion del casamiento. La mala conducta sexual y el abuso son inaceptables para nosotros”.

“Es extremadamente importante que ese asunto se resuelva”.
“En el interés de la iglesia y de la comunidad como un todo, es importante que haya investigacion abierta y amplia acerca de este tema”.

“Sentimos orgullo de la integridad de nuestro pueblo”.
PREGUNTAS POSIBLES Y RESPUESTAS SUGERIDAS EN LA ENTREVISTA:

1. ¢Cuando tomaron conocimiento de esta situacion?
Las acusaciones llegaron a nuestro conocimiento...

2. ¢Por qué ustedes no difundieron inmediatamente este asunto?
Las autoridades solicitaron que no reveldramos detalles referentes al caso para no entorpecer las investigaciones (solo
use esta respuesta si es verdadera).

3. ¢Conocian al acusado?
No podemos divulgar esta informacién por el momento. Las autoridades estan investigando este asunto.

4. ¢Es verdad que mas de un empleado/profesor/maestro/pastor estuvo involucrado en
casos similares en el pasado?
Sé de otros casos que fueron tratados por el sistema judicial.

5. ¢Cuantas personas estan involucradas en este caso?
Se dice que hay [...] personas involucradas.

6. ¢Qué pautas sigue la iglesia al tratar con casos de abuso sexual?
Todas las acusaciones se encaminan a las autoridades para una investigaciéon exhaustiva.

1. ¢Qué sistemas/procedimientos tiene la iglesia para asegurar que el abuso sexual cese?
Establecemos normas para que los miembros y empleados de la iglesia informen la sospecha de casos de abuso
sexual, que siempre son orientados a las autoridades competentes para la investigacién. Todos nuestros pastores,
profesores y empleados estan de acuerdo en actuar segin esas normas relacionadas a la conducta sexual. En el caso
de pastores, no cumplir con esas normas implica la anulacion de su ordenacién. Establecemos también pautas para
la seleccion de voluntarios que trabajan con niflos y jovenes en la iglesia, y proveemos consejos a las victimas de
abuso, ya sea en la iglesia 0 en la comunidad como un todo. En fin, la iglesia reconoce que el abuso sexual es un
problema que afecta a la comunidad como un todo. Promovemos discusiones abiertas y honestas como uno de
los pasos para erradicar el abuso sexual de nuestra comunidad. Realizamos conferencias y capacitaciones para los
miembros y empleados de la iglesia y para el ptblico en general luchando contra el abuso sexual. Como todas las
demas organizaciones, seguimos las legislaciones gubernamentales en esa area.

8. ¢Hace cuanto tiempo establecieron esas normas?

La iglesia estableci6 los procedimientos para luchar contra el acoso sexual en el lugar de trabajo desde 1989. En
marzo de 1994 presentamos nuestro reglamento, sobre el abuso sexual, a nuestros pastores y al ptblico en un
documento llamado Comprendiendo y luchando contra la violencia en la familia.




9. ¢Como pueden tener la seguridad de que los mismos perpetradores no volveran a
abusar de otras victimas?

Estamos ayudando a las autoridades a identificar a los perpetradores y sus actividades. En el caso que se reitere una

acusacion y si se presentan otros casos, entonces esperamos que una investigacion abierta y completa revele esos

casos y que el sistema legal tome las medidas apropiadas.

10. ;Cual es su opinion y la de los miembros respecto a las acusaciones?

Sin duda los miembros (y yo me incluyo) estamos muy tristes y angustiados con esas acusaciones. Asi como otros
sectores de nuestra comunidad, estamos luchando para llegar a un acuerdo y trabajamos activamente para erradicar
el abuso sexual. Sabemos que nuestros miembros trabajardan con nosotros para alcanzar ese objetivo.

11. ¢La iglesia esta considerando algun tipo de compensacion para las victimas del
referido abuso?

Hasta que la policia no concluya sus investigaciones y hasta que la verdad sea revelada, no estamos en posicion de

hablar al respecto.

12. ¢ Qué procedimientos e instalaciones posee la iglesia para ayudar a los miembros que
son victimas de abuso?

Nuestros pastores reciben capacitacion basica para aconsejar a las victimas y saben cémo encaminarlos a profesionales

especificos. Nuestro reglamento sobre abuso sexual incluye la publicacién: Comprendiendo y luchando contra la

violencia en la familia. También realizamos conferencias y capacitacion sobre abuso sexual a los pastores, miembros

de iglesia y publico en general.

13. ¢La iglesia posee seguro para cubrir los costos asociados a las acciones legales
efectuadas contra la iglesia y contra sus pastores?
Debido a los requisitos legales pertinentes a los reglamentos de seguro, no podemos revelar esa informacion.



Notas
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