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La Empresa de Desarrollo Sostenible -EDESO-, en aras de realizar procesos eficientes y
eficacesensuquehacer,cuentaconunaseriede dependenciasy oficinas que seencuentran
debidamente organizadas, cuyas labores sociales, humanas, técnicas y profesionales
pueden llegar a presentar una serie de riesgos, amenazas, vulnerabilidades y carencias en
sus actividades a corto, mediano y largo plazo, situacion que puede llegar a alterar tanto
el funcionamiento de EDESO como a la Alcaldia de Rionegro, de quien depende en su
funcionamiento. Lo anterior, incide directamente en los procesos comunicacionales con
respecto a los diversos publicos con que se tienen interaccion, tanto al interior como al
exterior de la entidad.

Partiendo de la existencia de estas amenazas y situaciones de crisis comunicacional, asi
como de la afectacion que se genera en el funcionamiento de los equipos de trabajo de la
administracion municipal y EDESO, es previsible que se ponga en entredicho la capacidad
de ejecutar, responder ala necesidad, entender las solicitudes,comunicar los logros, avances
y proyectos y combatir la desinformacion por parte de la entidad, cuando sea necesario.

Por tanto, para manejar de manera optima las situaciones de crisis que se desarrollen al
interior de EDESO y que puedan afectar las relaciones con la comunidad o con las demas
instituciones publicas y privadas del orden local, regional o nacional, se vuelve de vital
importancia, poder contar con un manual de manejo de crisis desde la comunicacion, para
facilitar asi una respuesta rapida, efectiva, responsable, organizada, clara, contundente
y estratégica que permita minimizar los efectos negativos que puedan recaer sobre la
imageny la reputacion de la institucion.

El manejo adecuado de una crisis pretende inicialmente proteger la imagen de la
institucionalidad; sin embargo, incluso algunas de las crisis se pueden convertir en un
factor que puedan fortalecer el accionar de la institucién, claro esta, de acuerdo al manejo
que se le dé a las mismas. En este sentido, comunicar de manera adecuada y oportuna
con un mensaje estratégico, se convierte en el gran reto de las instituciones, tanto publicas
como privadas, ya que el nivel de respuesta ante los riesgos incide sobre la reputacion de
la institucion y sus funcionarios. Asi, el nivel de respuesta ante situaciones de crisis, debe
ser cuidadosamente planeado con investigacion, planificacion, claridad en el objetivo y
definicion de protocolos.

A continuacion, se describe el planteamiento general para el abordaje de una crisis, en
este caso institucional, asi mismo se detallan el disefio y las acciones especificas, segun los
factores de riesgo identificados por los funcionarios y el departamento de comunicaciones
de EDESO; por lo que, teniendo en cuenta lo anterior, el presente manual de manejo
de crisis busca ofrecer una guia para actuar de forma eficaz y eficiente ante una crisis
comunicacional producto de situaciones presentadas, tanto al interior como al exterior de
la entidad, y que pueden influir en su funcionamiento, su percepcion y favorabilidad; todo
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esto con el fin de administrar estratégicamente el riesgo y generar respuestas planeadas
ante cualquier crisis comunicacional que se presente y que pueda afectar la imagen y el
cumplimiento de objetivos de EDESO.

|
Objetivo general

Instituir elementos y directrices de administracion del riesgo y respuesta institucional ante
cualquier crisis interna y externa que permita el direccionamiento de las comunicaciones
con el fin de controlar o anticiparse a posibles dificultades y poder conservar la credibilidad,
profesionalismo y compromiso que tiene EDESO con el desarrollo sostenible de la regiony
la Nacion.

|
Objetivos especificos

- Instaurar lineamientos para la conformacion y funcionamiento del comité permanente
de crisis de EDESO.

- Proporcionar herramientas de comunicacion al comité de crisis que permita solventar
posibles problematicas.

- Identificar y delimitar posibles espacios de crisis que afecten a la Empresa de Desarrollo
Sostenible

- Establecer una linea y guia de accion en momento de crisis
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La comunicacion para cualquier entidad publica o privada, es una necesidad que esta
intrinsecamente relacionada con la actividad diaria; no solo con respecto a la informacion
gue se maneja al interior de la misma, sino también con la que se difunde a la opinidn
publica, a las entidades aliadas y al publico en general. En este sentido, toda entidad se
ve expuesta a momentos y circunstancias en las que debe afrontar y superar obstaculos,
adversidades y amenazas, tomando decisiones para proteger la identidad de la institucion
y la imagen de su cabeza visible; minimizando de esta manera los posibles efectos que se
pueden producir como consecuencia de un evento situacidn imprevista o problematica.

Asi mismo, la posibilidad de anticiparse a las crisisy amenazas que puedan generarse dentro
de la institucionalidad es una de las herramientas mas importantes dentro del proceso de
marketing de gobierno; y asi mismo, poder afrontar las crisis que se generen dentro de la
gobernabilidad, en la manera adecuada y en los tiempos precisos, a través de protocolos y
parametros previamente establecidos, se convierte en una herramienta valiosa para mitigar
los efectos negativos de las mismas entre la opinidn publica y la ciudadania. Resaltar, que
es imprescindible que toda entidad, publica o privada, cuente con un manual que permita
actuar de forma adecuada y pertinente ante todo tipo de crisis, manejando de manera
cuidadosa el proceso comunicacional tanto a nivel interno como externo.

Ademas, es necesario anotar en este sentido, que los ciudadanos a la vez que necesitan
respuestas e informacion, solicitan soluciones inmediatas a los problemas presentados.
De esta manera, quienes son los encargados de resolver y solucionar cualquier situacion
de emergencia, pueden tener una guia que permita tener un apoyo, estableciéndose
previamente, canales, rutas, procedimientos y protocolos para solucionar todo tipo de
imprevistos y problematicas.

En este contexto, se vuelve necesario que EDESO cuente con un Manual de Manejo de
Crisis, gue permita tener una hoja de ruta para afrontar desde todos los ambitos, cualquiera
de las amenazas identificadas en la indagacion institucional previa realizada al interior de
la entidad en sus respectivas instancias y dependencias.

Asi pues, este Manual de Manejo de Crisis se convierte en una guia que ofrece parametros
claros de gestion en comunicaciones para enfrentarse a eventuales crisis y situaciones
extraordinarias, y que ademas permitira a los funcionarios y contratistas en cabeza del
gerente, estar mejor preparados para afrontar y manejar este tipo de situaciones, en
las cuales se vuelve prioridad dar una respuesta satisfactoria a la comunidad en aras de
proteger los publicos internos y externos, la imagen ante la opinion publica y la reputacion
del gerente.
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|
Alcance del Manual de Manejo de Crisis

Un Manual de Manejo de Crisis, es un compilado de estrategias, procedimientosy lineas de
accion para el mejor manejo comunicacional de escenarios de crisis; en el cual se ponen
de manifiesto y se entrega, ademas, orientaciones para la consolidacién de una voceria
definida para la entidad, alineada de forma adecuada con los mensajes institucionales. YV,
ademas, entregando informacion acertada a los ciudadanos, que exigen respuestas sobre
determinados asuntos, y lo hacen en la medida que se sienten duenos de lo publico (Pérez
Munera, 2014).

Este Manual se construye con la finalidad de proteger la imagen y reputacion de EDESO, la
cual puede verse afectada por diversas situaciones problematicas, esperadas o inesperadas.
Teniendo en cuenta que la capacidad de anticiparse a las situaciones de crisis y sus efectos
puede llegar a ser una de las herramientas mas importantes, comunicacionalmente
hablando, de una entidad. Por tanto, esta iniciativa se convierte en un instrumento que
podra servir a los funcionarios de la oficina de comunicaciones de EDESO para enfrentarse
a las situaciones de crisis que se presenten. De igual modo, ayudando a contener sus efectos
y consecuencias, a través de una comunicacion seria y asertiva que permita la conservacion
de la imagen positiva de la entidad, su gerente y los diversos funcionarios de la misma.

Con lo anterior se busca que EDESO, a través del presente manual, pueda anticiparse a los
efectos negativos sobre la imagen corporativa de la entidad, teniendo en cuenta que todas
las entidades que hacen parte del Estado se encuentran de forma permanente expuestas
al escrutinio publicoy al enfrentamiento de crisis, las cuales no siempre se pueden prevenir,
pero necesitan anticipar y controlar sus efectos en la opinidon publica. Asi entonces, y como
se expresd en reglonesanteriores, el siguiente ejercicio ofrece una guia para actuardeforma
eficaz y eficiente ante una crisis comunicacional producto de situaciones presentadas,
tanto al interior como al exterior de EDESO, y que pueden influir en su funcionamiento, su
percepcion y favorabilidad.

| situaciones de Crisis

La crisis comunicacionales y organizacionales tiene varias acepciones y definiciones desde
el punto de vista académico, en adelante, se resaltan aquellas concepciones que permiten
fundamentar la construccion del Manual de Manejo de Crisis en EDESO.

I Definicién de una crisis

Sedefinealascrisisorganizacionalescomo contextos inesperadosquealteranla normalidad

delaempresaoinstituciony que pasan aserdeldominio publico, representan unaamenaza
para la reputacion de la misma; estas crisis afectan fisicamente a la totalidad del sistema
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y amenaza sus valores fundamentales y su existencia misma (Pauchant & Mitroff, 1992)
(Bonilla, 2002)

Cervera (2004) sefala que una crisis “constituye toda situacion o hecho decisivo para la
existencia o futuro de la empresa, con trascendencia e importancia para el publico que
compromete la reputacion, capacidades y credibilidad de la empresa” (p, 282). En este
mismo sentido, se lee en el Manual de Manejo de Crisis de la Unidad para las Victimas (2016)
gue esta problematica es una situacion conflictiva que entra en la esfera publica, es decir,
cuando un asunto pasa a los medios de comunicacion. Por lo tanto, mientras el problema
se mantiene en el ambito privado no se puede hablar de crisis, por ello el enfoque debe
darse hacia el tema comunicacional que es en el ambito en el cual se reproducen estas
situaciones y que generan las amenazas a la estabilidad de la entidad (pag. 1)

Lo anterior, demuestra la importancia que dan los diversos autores citados a las
consecuencias y efectos que pueden llegar a tener estas crisis comunicacionales en las
entidades, haciendo especial énfasis en el peligro que se corre para la reputacion e imagen
de la institucion u organizacion en cuestion, dentro de la opinién publica y los medios de
comunicacion como replicadores y creadores de la misma.

Al respecto Pérez Munera (2016), advierte que las crisis provocan alteraciones estructurales,
gue en la gran mayoria de los casos parten en dos la historia de la manera como las
organizaciones se relacionan con sus publicos: en el caso de los politicos, con sus electores
O gobernados, y en el de las empresas, con los compradores, proveedores o los que,
simplemente, sentian un respeto por su marca.

Resaltando ademas que dentro de la identificacion de estas situaciones que pueden
generar crisis, se vuelve necesario comprender que una de las primeras consecuencias de
una crisis es la paralisis que sobreviene a cualquier cambio en la estructura normal de la
organizacion. A medida que avanza el conflicto, tanto los funcionarios como los empleados
pierden la capacidad de dilucidar si los resultados seran funestos o si, por el contrario, se
pueden controlar.

A nivel institucional, varios manuales de manejo de crisis de diversas entidades del Estado
colombiano presentan sus propias definiciones de situaciones de crisis, de entre las cuales
recogemos cuatro con el fin de conocer la vision institucional del tema.

El primero, Manual de Manegjo de Crisis del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y
Estudios Técnicos en el Exterior -ICETEX- (2010), define una situacion de crisis como: aquella
gue sitla en riesgo la estructura organizacional, actividad institucional y procedimientos
operativosdetodasy cadaunadelasareasdel ICETEX; circunstanciasque pueden amenazar
losvaloresfundamentalesy laexistencia mismadelInstitutoenel paisyen el Exterior (ICETEX,
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2010, pag. 10). El segundo, el Manual de Manejo de Crisis y Comunicaciones Estratégicas de
la Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (2016) manifiesta que las
situaciones de crisis, que conllevan a problemas de seguridad y emergencias, entendidas
éstas como situaciones inesperadas que irrumpen en el curso normal de la gestion de la
Unidad y pueden afectar de manera integral a individuos, colectivos o sistemas, pueden
abordarse de manera organizada si se esta preparado para afrontarlas.

Tercero, el Manual de Manejo de Crisis del Departamento Nacional de Planeacion (2011)
define una crisis: Como una situacion inesperada o acontecimientos extraordinarios, que
pueden afectar de forma diversa la integridad del DNP, su reputacion, su credibilidad o la
salud y bienestar de los trabajadores y usuarios en general.

Entre tanto, la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial de la
Alcaldia de Bogota (2015), entiende una crisis como:

“Cualquier evento que amenace la reputacion o el funcionamiento de la Entidad, que
pueda afectar el desarrollo de los diferentes proyectos, la salud y/o el bienestar de los
trabajadores, de la comunidad o de la ciudadania en general y que tenga el potencial
de generar publicidad negativa para la entidad, de estimular una amplia cobertura
mediatica local o nacional y de tomar un tiempo extraordinario por parte del comité
directivo para enfrentarlo” (pag. 5)

Tras el recorrido académico e institucional de las diferentes acepciones y definiciones
sobre una crisis o situacion de crisis, para efectos del presente manual se entendera una
crisis como: cualquier situacion o evento que pueda amenazar la reputacion, imagen,
favorabilidad o funcionamiento ideal de la entidad, el gerente y los funcionarios de EDESO.

De este modo, podemosentenderquelacrisis produce unarupturade los procesosregulares
y cotidianos en el quehacer de una entidad, institucion o dependencia, requiriéndose
de una serie de medidas inmediatas, efectivas, planeadas y estructuradas para evitar
consecuencias mayores en los aspectos mencionados en la definicion anteriormente
expuesta. Ahora bien, es necesario tener en cuenta que toda crisis manifiesta algunas
connotaciones que la hacen diferenciarse de problematicas institucionales, desacuerdos,
altercados o dificultades administrativas, asi entonces se hace necesario hacer hincapié en
algunas de estas concepciones o caracteristicas que definen una crisis.

I Caracteristicas de una crisis
Para determinar las caracteristicas que presenta una crisis, se tendra como base, tanto

el Manual de Manejo de Crisis del ICETEX (2010), como al Manual de Manejo de Crisis y
Comunicaciones Estratégicas de la Unidad para las Victimas (2016), los cuales en sus
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contenidos determinan que las caracteristicas de una crisis son ocho, a saber:

1. Sorpresa. Una de las caracteristicas mas complejas de las crisis en las diversas entidades,
es la inmediatez y la sorpresa con las que se presentan éstas, afectando a éstas como
dependientes de las instituciones. Como evidentemente no puede existir una crisis que
sea totalmente anticipada, se vuelve necesario entonces la realizacion de un constante
monitoreo y rastreo del funcionamiento de las dependencias y actividades al interior de
EDESO.

2. Falta de informacién. Dentro de una crisis es comun que la falta de previsidon ante
la situacion critica se identifique en la ausencia de informaciéon entre los funcionarios
para dar respuesta y actuar. Por lo cual se redunde en respuestas no adecuadas y
procedimientos no encausados en la busqueda de una solucion pertinente.

3. La escalada de acontecimientos. Es previsible que una crisis pueda desembocar en
una serie de acontecimientos y situaciones que pueden tornarse criticos sin el adecuado
seguimiento. Pueden ser tanto consecuencias de la crisis inicial, como situaciones
aisladas que se vuelven visibles por el contexto.

4. Pérdida de control. Se puede generar la sensacién de la pérdida del control de la
situacion por parte de los encargados de aminorar o sortear la crisis, produciendo
impaciencia, incapacidad de reaccion inmediata, complicaciones en la respuesta y la
inmovilidad ante la necesidad del cambio.

5. Foco de atencion. Aungue es necesario que se brinde atencién especial a la crisis que
se desarrolla, también es necesario que se tenga vision ampliay gue no se descuiden los
demas frentes de trabajo de entidad; esto con el fin de no generar otro sinnumero de
crisis o situaciones de riesgo que puedan aumentar el problema existente o crear uno
nuevo en otros campos.

6. Persecucién. En ocasiones se desgasta el proceso comunicacional en explicar que
la crisis ocurrida es consecuencia de una persecucion, buscando culpables externos y
dejando de lado la posibilidad de hacer frente a la crisis, perdiendo la posibilidad de
hacer un analisis y un diagnodstico de la realidad y las causas que llevaron determinada
situacion.

7. Panico. El panico puede ser el peor consejero en una crisis, ya que es la primera reacciéon
gue se tiene y es la que menos se sabe manejar durante este proceso. Es un sentimiento
gue puede derrotarse o aminorarse siguiendo los pasos y acatando las indicaciones
consignadas en un manual de manejo de crisis.
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8.Coyuntura. Lacrisissuelegeneraratencidonal corto plazo,implicandoquesusrespuestas
y reacciones deban atender la inmediatez; sin embargo, no debe dejarse de lado la
estructura por atender y enfocarse en la coyuntura, ya que como se dijo anteriormente
se pueden generar otro tipo de problematicas. Por ello es necesario tener vision a largo
plazoy poder determinar cuales podrian ser las consecuencias a futuro de una situacion
de crisis,y qué tareas deben realizarse para evitar que la misma se presente mas adelante
(ICETEX, 2010, p, 10-12)

De igual modo podemos evidenciar algunas caracteristicas que pueden presentarse en
una crisis, tales como:

Singularidad. Ya que dos crisis no necesariamente son causadas por las mismas
situaciones. Y aunque estas situaciones en comun produzcan dos crisis, sus efectos no
seran iguales ni tendran las mismas consecuencias comunicacionales.

Urgencia. Con la llegada internet como un medio masivo de comunicacién, la urgencia
en la respuesta ante una situacion de crisis se vuelve vital. Esto debido a que la demora
en afrontar comunicacionalmente una crisis puede redundar en el agravamiento
de la situacion, pudiéndose difundir informacion errada que de no ser desmentida o
respondida puede llegar a permear en la poblacion. Y es en contextos asi donde un
rumor se convierte en informacion.

Desestabilizacion. Es posible que, durante una situacidon de crisis, se desestabilicen
los procesos normales de funcionamiento de una entidad, y que estos no respondan
a las necesidades identificadas, alterando la respuesta de la entidad y generando
consecuencias catastroficas en la imagen de EDESO y su gerente

| Etapas de una crisis

En una crisis se pueden considerar tres etapas fundamentales que ayudan a agrupar cada
uno de los momentos que se desarrollan en el proceso, a saber: pre-crisis, crisis y post- crisis.

La primera etapa, pre-crisis es quizas la de mayor importancia, en tanto que un proceso
efectivo de anticipacion a unacrisis puede determinar el camino para que ésta sea superada
de manera efectiva, convirtiéndose en un éxito el proceso de gestion de crisis. Durante esta
etapa, se pueden encontrar dos fases importantes: el proceso de auditoria o deteccion de
amenazasy la prevencion de las mismas. Para el primer caso, se debe tener conciencia de
los riesgos y asi desarrollar una consultoria que permita identificar las situaciones criticas
gue pueden afrontar cada una de las dependencias adscritas a la entidad, con el fin de
tener un consolidado de debilidades con que cuenta cada una de ellas; esto siempre con
un profundo sentido de la autocritica, partiendo de la evaluacion consciente de los riesgos
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y areas con problematicas. Para ello es necesario desarrollar un sondeo y un examen de
cada una de las dependencias que trabaja dentro de la institucion, indagando por sus
diferentes procesos y actividades, ademas de las relaciones con los diversos agentes y
publicos internos y externos.

En la segunda etapa, el proceso de prevencion de las crisis, desarrollandose los
esfuerzos necesarios para la preparacion y la actuacion pertinente ante una posible
crisis comunicacional; esto a través de la capacitacion de los funcionarios y responsables
comunicacionalesdentrode EDESO, en este caso, con el findarlasherramientas pertinentes
para que éstos puedan responder de la manera adecuada a las situaciones criticas que se
presenten, estando preparados para reaccionar antes ellas, sorteandolas de la manera mas
eficiente posible, y evitandolas si es posible. Es en esta etapa en la cual se desarrollan los
procesos preventivos, entre los cuadles se cuenta la consolidacion del manual de manejo
de crisis, con el fin de desarrollar procesos de respuesta y mecanismos que ayuden a los
encargados estar preparados para actuar de manera diligente, eficaz y eficiente, siempre
dentro de los cauces establecidos previamente en el manual, para asi tener un proceso
unificado de acciones. Pero también es necesario que cada dependencia tenga una
forma de controlar situaciones pequefas con el fin de que no desencadenen grandes
problematicas y generen crisis de mayor envergadura.

El tercer momento, etapa de crisis, es la situacion que se afronta, si dicha circunstancia, no
pudo ser controlada en sus momentos previos. Se vuelve importante que existan canales
adecuados para divulgar informacion sobre la crisis y que la entidad acepte la existencia de
la mismay decida afrontarla. Esta etapa consta de dos momentos: la gestiony la contencion.

La gestion da cuenta de cdmo manejar la crisis contando con las herramientas
comunicacionales pertinentes, con el fin de aminorar las consecuencias del problema
presentado. Aqui debe buscarse proteger la credibilidad de la entidad y su capacidad de
entregar informacion a la poblacién, con el fin de establecer una relacion de confianzay
credibilidad.

En la fase de contencién de la crisis es importante que el comité de crisis asuma su
papel y que los miembros que lo conforman, acoplen sus acciones a lo establecido en el
presente manual.Y se considera vital que la crisis se contenga en las areas afectadas, para
gue no existan multiples voces discordantes sobre el tema. Aunque se debe informar a
todos los funcionarios para que estén alerta a las sefales en sus propias areas, No se debe
generar panico innecesariamente, ni entregar toda la informacion a funcionarios que no
estan enfocados en dicho tema.

La tercera etapa, la post-crisis, se refleja una vez se supere la crisis comunicacional y la
entidad vuelva a un estado de funcionamiento normal. Esta viene dada por la capacidad de
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superacidon conquecuentelaentidadysucapacidad desobreponerse a estas problematicas,
pues como se vera, es el momento adecuado para realizar una introspeccion y ver qué
procesos Nuevos se pueden generar y cuales de |los ya existentes se pueden descartar
o mejorar. Esta etapa se desarrolla en tres fases a saber: Recuperacion, evaluacion y
aprendizaje:

En la fase de recuperacion, el equipo involucrado debe hacer un balance de lo ocurrido
y dar parte de tranquilidad tanto a la comunidad como al resto de la entidad, para asi
generar una vuelta a la situaciéon normal.

Por su parte en la fase de evaluacion se debe realizar un trabajo de consolidacién de la
informacion producto de la crisis. Todos los detalles deben ser recopilados para asi poder
realizar una evaluacion satisfactoria y completa de la crisis y de la accion emprendida
desde la oficina de comunicacionesy las demas dependencias, generando asi un estudio
de caso sobre la crisis, sus causas, consecuencias y acciones implementadas; Incluyendo
monitoreos a la poblacidn, si pudieron realizarse.

Finalmente, el proceso culmina con el aprendizaje que deja la crisis, como clave para
enfrentar situaciones futurasy poder modificar, eliminar o agregar procesos consignados
en el manual de manejo de crisis y que se hayan utilizado en el transcurso de la crisis;
esto con el fin de generar efectividad, eficacia y calidad en los procesos de respuesta,
generando mejoras continuas al presente manual y a su aplicacion por parte de los
encargados.

I Tipos de crisis

Las situaciones que pueden generar una crisis al interior de la Empresa de Desarrollo
Sostenible son multiplesy responden a las caracteristicas particulares de cada dependencia
encargada de un tema especifico dentro de la entidad. Teniendo en cuenta la prevision de
las mismas, pueden clasificarse en dos clases, a saber:

Crisis evitables. Parten de situaciones que pudieran preverse y evitar que sucedieran en
tanto vienen dadas por acciones humanas y operativas que en teoria son fiscalizadas y
vigiladas por las diferentes dependencias de la entidad en cuestion.

Crisis no evitables. Entre tanto, estas se producen por situaciones de orden natural o
por accidentes no previsibles; tales como desastres naturales en el primer caso o riesgos
laborales en trabajo de campo o de oficina. Aunque se puede realizar prevencion, son de
caracter intempestivo y se puede mitigar su impacto, pero no evitar que sucedan.
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Asi mismo, es posible determinar que,de acuerdo a lassituacionesidentificadasen cadauna
de las dependencias de EDESO, existen varios tipos de riesgos que se encasillan ademas en
la clasificacion anteriormente expuesta. Advertir que las problematicas aqui evidenciadas,
estan rotuladas y agrupadas tras una sistematizacion, donde se evidencié concordancias
gue permiten obtener la figura siguiente, sin embargo, para ampliar informacion véase
anexo.

PROYECTOS Y -
BIENES Y SERVICIOS [l \ /- 10RAS CONTINUAS GESTION HUMANA

FINANCIERA Y IMAGEN PLAN
CONTABLE INSTITUCIONAL NALLRECE COMUNICACIONAL

SALUD JURIDICOY
OCUPACIONAL CALIDAD CONTRACTUAL

PLANEACION EJECUCION, DISENO, SECRETARIA

ESTRATEGICA EVALUACION Y CONTROL GENERAL ESTRATEGICO

Bajo los parametros anteriores, se presentan algunas otras muestras de los riesgos que
en la empresa se decantan, resaltar que como se describid antes, la informacion siguiente
es una muestra recopilada de todas las dependencias de la institucion, que puede ser
ampliado con los anexos y que se puede resumir asi:

Deterioro de la imagen institucional interna y externa asociada al mal manejo
de la informacién y comunicacién corporativa.

Utilizacion Indebida de la informacion confidencial de la empresa, para
otros fines distintos a los planteados por la empresa.

Publicacion de informacién de caracter partidista a favor de un grupo,
un individuo o un partido politico.
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No alcanzar el impacto adecuado en la comunidad, frente a la gestion
y desempeno que desarrolla la empresa, a través de sus obras.

No alcanzar el impacto adecuado en la comunidad, frente a la gestidon y desempefo
gue desarrolla la empresa, a través de sus obras. Ausencia de Proyeccion sobre la
distribucién de los recursos y estrategias a futuro

No generar el reconocimiento deseado ante la comunidad, frente a la marca
EDESO.

Fallas de planeacidon estratégica en la entrega de la informacién. Fallas de analisis del mercado,
para identificar el tipo de segmentacidn o publico objetivo al que va dirigido la empresa

De igual manera, se observa bajo la siguiente figura algunas otras muestras dadas por

empleados de la empresa quienes ponen de manifiesto algunas de las circunstancias que
consideran posibles causas que encuban una crisis.

Anuncios mediaticos sin contar
con el soporte técnico debido

Alta inmersion con los demas procesos de la
empresa, para que la informacion fluya de manera
adecuada y pueda llegar al publico objetivo.

Fa.Ita gt,.le.la Falta de Gestiony
comunicacion interna Atencién oportuna a
institucional, sea eficaz, Incumplimiento en la las PQRS, lo que puede

eficiente, oportunay Falta de presupuesto

ejecucién planteada en ocasionar una posible
canales adecuados para ejecutar la estrategia redes sociales y plan de demanda.
comunicacional

medios, definido desde
el area

!:alta una' politica de comunicacion que.pe'rmlta S
alinear el discurso de la empresa a sus objetivos de las estrategias de
Dar informacién negocio y que establezcan los vinculos necesarios comunicacién

inexacta a cerca con sus audiencias claves, para asegurar su internas por el
de la gestién y/o

a AR fortalecimiento
viabilidad Institucional
proyectos de la
entidad.

Baja presencia
en medios de No hay personal
comunicacién, no idéneo en
hay difusién de comunicacion es,
los proyectos de la [l ue ejecute bien as
empresa estrategias

Ausencia de documentacion de los Falta de recurso humano . .
procesos del area de comunicaciones, y tecnolégico, para el buen Incumplimien to en
manuales e instructivos, que permitan la desarrollo y concesion de los redes por el CAEP.
buena ejecucion y el desarrollo eficiente dejll objetivos del area (estrategia
los mismos. organizacional)
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I PUblicos internos y externos de interaccién

Las crisis identificadas pueden afectar a los diversos publicos de EDESO, involucrandolos
directamente o indirectamente, ya sea como actores de las mismas situaciones o como
depositariosy receptores de la informacion proveniente de la opinidn publica generada por
el tema en cuestion. Estos publicos pueden ser variados y responder a las particularidades
de cada dependencia, y por ello es necesario clasificarlos y ordenarlos. Ademas, es vital
tenerlos en cuenta de forma prioritaria al momento de entregar informacién sobre
determinadas situaciones de crisis que se presenten de acuerdo al tema que manejen o
gue les sea de especial interés.

TIPO NOMBRE RELACION CON EDESO

Medios de
Comunicacién

Medios de
comunicacion de
Radio, Prensa y
Television Local y
Regional (en
algunos casos).

Comunicacion de manera permanente
con los diferentes medios, quienes
permitiran divulgar informacion oportuna
y veras sobre las obras y ejecuciones
gue viene desarrollando la Empresa de
Desarrollo Sostenible.

Redes Sociales.

Manejo de los
recursos de Social
Networs

Uso adecuado de las Herramientas
Social Media, con las cuales se pretende
informar de manera inmediata, a los
diferentes segmentos y publicos que
siguen a EDESO. Nuestro objetivo no solo
sera mantener enterada a la comunidad
en general y en especial al municipio
de Rionegro, sobre el inicio, avances y
culminaciéon de las obras, si no también
recibir retroalimentacion por
parte de cada uno de los publicos.

Comunidad de
municipio de
influencia de

nuestros proyectos y

comunidad en
general

Habitantes del
municipio de
influencia y otros

Generar a través de los diferentes
recursos y medios dispuestos por la
empresa, ese vinculo y cercania con

toda la comunidad, para estar enterados

de cuales son sus necesidades y

expectativas.
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TIPO NOMBRE RELACION CON EDESO

Establecer vinculos que generen
relaciones duraderasy a largo plazo, en
donde tanto los intereses de cada una
de las empresas al igual que EDESO, se
encuentren encaminados al desarrollo

local y la comunidad pueda verse

beneficiadas de ellos.

Instituciones
Oficiales y Privadas
del municipio de
Rionegro

Empresarios

*Estrechar los lazos de relacionamiento
gue tiene EDESO con sus clientes, al igual
gue de establecer nuevos vinculos de
relacionamiento con otros clientes, en
donde se logren las metas establecidas

Clientes y Informativa y de por la Empresay en pro de la comunidad.
Contratistas Apoyo
* Cumplir a cabalidad con los
requerimientos y necesidades que tenga
EDESO, frente los términos y necesidades
en la ejecucion de los mismos (imagen
corporativa), informacion) entre otros.

I Rutas para el manejo de situaciones de crisis Empresa de Desarrollo Sostenible -
EDESO-

El presente manual esta disenado como una herramienta estratégica de comunicaciones
gue buscaatenderel manejodecrisisante lasdiversassituacionesalasque se veria expuesto
EDESO, las cueles se identifican gracias el trabajo del departamento de comunicacionesy
a su trabajo conjunto con el CAEP.

El manejo adecuado de una crisis pretende inicialmente proteger la imagen de la
institucionalidad, incluso algunas de las crisis se pueden convertir en un factor que por el
contrario puede fortalecer el accionar de la institucion, claro esta de acuerdo al manejo que
se le dé a la crisis.

En este sentido, comunicar de manera adecuada y oportuna con un mensaje estratégico,
se convierte en el gran reto de las instituciones tanto publicas como privadas, ya que el nivel
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de respuesta ante los riesgos incide sobre la reputacion de la institucion y sus funcionarios.
Asi el nivel de respuesta ante situaciones de crisis, debe ser cuidadosamente planeado con
investigacion, planificacién, claridad en el objetivo y definicién protocolos.

A continuacion, se describe el planteamiento general para el abordaje de una crisis, en
este caso institucional, asi mismo se detallan el disefio y las acciones especificas, segun los
factores de riesgo identificados por los funcionarios del departamento de comunicaciones.

I Atencién crisis evitables

Paso 1- Detectar crisis

Se presenta una situacion de posible de crisis

Alerta a departamento encargada de atencion inicial de atender la
problematica de los medios)

Direccidon encargada de la problematica alerta a la oficina de comunicacionesy
al despacho del Alcalde (Oficina de comunicaciones monitorea la informacion

Gerente EDESO coordina con los miembros del comite de crisis

Paso 2 - Comité reunido

7 N\

Recopilaciéon de
informacion

~
AL N AL A

Inicio de'monitoreo Recoleccion de la Mapeo de publico Brief de comunicaciones
de medios y redes informacion del caso. primario afectadoy (instructivoy ruta general
sociales. aliados. de comunicacion).
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Definicion de
estrategia

V

Documentacion de
recomendaciones del manual
de crisis segun el escenario
(Documentos Escenarios y
Comunicacién)

e

Definicién de publicos,
mensajes. ( Es necesario
comunicarlo? (Documentos
Escenarios y comunicacion)

e

Identificacién de voceros

(Documentos Escenarios y

comunicacion)

e

Aprobacidén de
comunicacion

)

7 N\

Implementacion
de estrategia

V

I I
/\ /-\

Definicion de o
acciones de acuerdo Proactlyldaq en
comunicaciény

a la evolucion de la Nedat
situaciones audiencias

h h )

Monitoreo permanente
(Informes cada dos de acuerdo
con la gravedad de la crisis)

Paso 3 — Redes sociales y medios digitales

7 N\

Recolecciéon de
informacioén

I I I I

Monitoreo en 'dzgttirf;%?girgg %ﬁgﬁgg@ Influencer o personas Identificacion de
medios y redes Y : hablando en la red temas o hashtag de

medios de comunicacién - .
sociales alternativos o Blogs sobre el tema de crisis. conversacion relevantes

e e e )
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7 N\

Implementacién
de estrategia

N
7 N\

De acuerdo con los mensajes
y los publicos identificados en
el Comité de Crisis, se deberan

considerar las siguientes
observaciones:

v

Responder preguntas
en medios digitales de
manera privada (Inbox o
Mensaje Directo

h
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7 N\

Publicar mensajes en
pagina web y/o redes
sociales

)

Creacién de espacios en los
medios digitales para clientes y
audiencias de interés (aclaracién de
informaciones sobre la situacion y/o
responder preguntas. Publicacion de
actualizaciones

)
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COMUNICACION EFECTIVA
EN MOMENTOS DE CRISIS



]
Comunicacion efectiva en momentos de crisis

La oficina de comunicaciones de EDESO tendra presente los siguientes aspectos para
generar una comunicacion efectiva en momentos de crisis.

, ‘ Objetivo
‘, ‘ Voceros
v Tactica
, ‘ | Publicos
‘ | Mensaje
| Estrategia

Es necesario que los funcionarios encargados de esta area se pregunten ;como quieren
gue EDESO sea percibida por sus publicos?

| Estrategia

Adelantarse a las posibles crisis termina siendo la forma mas efectiva de prevenirlas o
reducirlas al minimo impacto, asi se pueden plantean acciones que reduzcan el potencial
de la crisis o acciones que permitan que el ciudadano identifigue que la entidad tiene
control sobre la eventualidad, evitando al maximo un impacto negativo en la reputacion
y la credibilidad de la institucion.

La estrategia permitira responder adecuadamente a la crisis, previendo la aceptacion
0 negacion de los problemas identificados, aceptando o no errores e inconvenientes,
atacando o desvirtuando versiones y planteando soluciones especificas.

I Mensaje
El mensaje determinara exactamente qué decir, cuando y como, de acuerdo al
planteamiento estratégico (cuando) y relacionado con la implementacion tactica de la
accion (como).

El mensaje que comunique la crisis debera tener tres caracteristicas principales: claro,
corto y directo.

Claro: El mensaje no deberé prestarse a interpretaciones, en este sentido cada una
de las palabras que se implementen en el discurso deberan ser cuidadosamente
seleccionadas, teniendo presente que existen publicos que se podrian ver vulnerados
en una situacion de crisis.

Corto: Un mensaje breve permitira que los receptores del mensaje comprendan con
certeza el objetivo de la comunicacion.
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Directo: El mensaje claro y corto debera ser directo, es decir lo mas recomendable es
llegar al punto clave para comunicar sin desvios y con precision.

En la medida en que la crisis avanza, el mensaje podra verse complementado con nuevas
cifras y explicaciones; el mensaje podra evolucionar en la medida en que la crisis avanza,
sin embargo, no es recomendable cambiarlo.

La coherencia de la organizacion se podra observar en la consolidacion de su mensaje,
finamente el publico estara expectante ante la comunicacion del vocero de la crisis, en este
sentido el mensaje que proporciona una posicion y un enfoque debera repetirse las veces
gue sea necesario con el objetivo de llegar al mayor numero de personas y fortaleciendo
la imagen de la entidad.

I Publicos
Mediante la identificacion de publicos previamente desarrollada se debera determinar
cual de ellos permitira desarrollar una comunicacion efectiva y una atencion a la crisis de
manera optima y transversal. En este sentido, la figura siguiente da cuenta de este nucleo
que puede ayudar a EDESO a informar las posibles situaciones que se presenten.

Entes descentral- Sectetaas el adihi= Subgerencias de la Empre- L
sa: Administrativa y Financi- Alcaldia

. tracién Municipal: Comuni-
[V4=Yo (014 |MER, EPM, caciones, Cultura, Educacién, . . .
era, de Proyectos, Técnicay Munici pa|

Planeacion y Obras Publicas -
Somos, ESO , Movilidad y Habitat Secretaria General

Comunidad de muni- . . .
cipio de influencia de Clientes y Contratistas - Grupos sociales -

nuestros proyectosy Contratistas Proveedores JAC - Ciudadania
comunidad en general

Redes Sociales

Medios de

Afectados Empleados Empresarios = ==
Comunicacion

I Tacticas

Lastacticasserefierenalasactividadesque permitirdanlograrelobjetivo propuestoteniendo
presente la caracterizacion de la audiencia identificada, para ello es fundamental retomar
la estrategia comunicacion segmentada y delimitada por publico con la que cuenta la
entidad y que se alimenta constantemente de los estudios cualitativos y cuantitativos
desarrollados con CAEP. Algunas de las tacticas que se pueden plantear para impactar al
publico son; los comunicados de prensa, declaraciones, eventos, publicaciones de terceros
entre otros.
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I La Voceria
Identificar un vocero que pueda ser la cara de la entidad en un momento de dificultad, se
convierte en un elemento fundamental a la hora de contrarrestar el impacto negativo de
la crisis. El vocero debera principalmente no generar resistencias en los publicos pues en
el momento de crisis el vocero se convierte en la compania.

La voceria debera estar liderada por un personaje que tenga caracteristicas particulares
con respecto a su actitud, tono de voz y comunicacion no verbal deberan proyectar
confianza y credibilidad.

El vocero sera el encargado de atender las ruedas de prensa y responder a las inquietudes
gue tengan los periodistas, este debe actuar de acuerdo con la politica establecida por la
entidad por medio del comité de crisis.

El vocero por obligaciéon, debe hacer parte del comité de crisis, pues debera tener todo el
conocimiento pleno del abordaje de la misma, asi es necesario que el maximo lider de la
entidad ordene que ademas del vocero, nadie esta autorizado para hablar publicamente
deltema, cualquier intervencion que no obedezca a la estrategia debera ser desautorizada.

Es recomendable que quien lidere la voceria de la organizacion durante de la crisis
tenga un entrenamiento en medios. En un caso de fuerza mayor donde el vocero no se
encuentre o no pueda responder, el comité de crisis deberd nombrar un vocero sustituto.
Es importante senalar que el vocero sera determinado de acuerdo al tema de crisis, en
otras palabras, podran existir voceros especializados de acuerdo al tipo de eventualidad.
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Una vez controlada la emergencia y se hayan tomado medidas, es necesario atender los
requerimientos de los medios de comunicacion y tomar la iniciativa en cuanto a la relacion
con la prensa. En caso de tratarse de una crisis de un nivel relevante, que puede llegar hasta
los medios de comunicacioén, y donde se vea afectado la imagen de la entidad ante las
autoridades, los lideres de opinion y la opinidn publica en general, se sugiere que el Comité
de Crisis de Comunicaciones siga los siguientes pasos:

Paso 1: comunica internamente la situacion a los niveles que corresponda, de acuerdo a
una lista de personas previamente establecida.

Paso 2: elabora un primer discurso corporativo con la posicion oficial de la entidad frente
a la situacion: descripcion de los hechos, posicion institucional y mensajes basicos, con
lo cual se debe elaborar un primer resumen explicativo y un comunicado de prensa. Es
responsabilidad del Comité de Crisis de Comunicaciones determinar cuales seran los
mensajes centrales del discurso corporativo, destinado a minimizar los posibles efectos
negativos que pueda tener la crisis.

Paso 3: analiza la cobertura de mediosy el impacto noticioso que la situacion ha generado
en la prensa, determinando si la crisis esta escalando o si se mantiene en el estatus actual.

Paso 4:envia un primer comunicado de prensa a los medios seleccionados, el que contiene
el discurso corporativo y al cual se le hace seguimiento para asegurarnos de que nuestra
version del evento sera publicada.

Paso 5: activa la voceria y gestiona 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. S6lo en el caso de que la situacion lo amerite, antes de entrevistas uno a
uno se puede ofrecer una conferencia de prensa con el o los voceros designados

Paso 6: realiza seguimiento de prensa para ir verificando si el mensaje corporativo de la
entidad ha sido publicado y si se ajusta a la version entregada.

Paso 7. continda con el seguimiento de prensa y gestiona nuevas entrevistas uno a uno
con algunos medios, en el caso de que la situacion lo amerite, con el propdsito de que
nuestros voceros refuercen la postura institucional de la entidad frente a la situacion que

ha desencadenado la crisis.

Paso 8: mantiene a las autoridades y a los lideres de opinién debidamente informados de
la situacion a través de reuniones privadas y comunicaciones telefénicas o via mails.

Paso 9: mantiene debidamente informados a los publicos internos (miembros de la
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directiva, personal de planta, etc.). Se sugiere el envio de un comunicado interno via
e-mail y su publicacién en la intranet y en los diarios murales de cada una de las oficinas
y delegaciones de la entidad.

Paso 10: evalua el curso de los acontecimientos y decide nuevas acciones segun se vaya
controlando la situacion, de modo de continuar con la gestion comunicacional de la crisis
en |los dias posteriores.

Paso 11: da por terminada la crisis, tomando o recomendando las medidas pertinentes
para que ésta no vuelva a ocurrir y se extraen las lecciones del caso para anticiparse a la
ocurrencia de otros hechos similares.

Paso 12: evalua la gestion comunicacional de la crisis (fortalezas y debilidades) y se toman

las decisiones pertinentes para estar mejor preparados ante eventuales situaciones
similares que podrian presentarse en el futuro.

32 I EMPRESA DE DESARROLLO SOSTENIBLE DEL ORIENTE -EDESO-



MANUAL PARA EL MANEJO DE CRISIS |] 33




PROCEDIMIENTO A SEGUIR
EN SITUACION DE CRISIS



Las siguientes imagenes ejemplifican y dan muestran de los procedimientos a tener en
cuenta a la hora de abordar una crisis, la figura uno, muestra de manera mas especifica
y argumentativa los pasos a seguir para enfrentar una situacién problematica. La figura
dos, evidencia de manera mas sencilla pero eficiente la manera de comunicar y los pasos
determinados para afrontar una situacion de crisis.

Figural.

Referenciar la crisis
para identificar su
naturaleza

Establecer con el comité de
crisis ,procedimientos que per-
mitan administrar respuestas
idoneas

Determinar junto con el Comité de
crisis, personas responsables para
labores a desarrollar una vez se iden-
tifique la problematica

Definir las audiencias afec-
tadas por la ciris, para dirigir
las respuestas idonea a traves
de canales que reduzcan el
impacto del problema

Preservar laimagen de la
Institucion, a través de un
manejo mesurado y planifica-
do de la crisis y con una comu-
nicacion estratégicay clara

Trazar lineamientos de comunicacién
donde se determine: mensajes y
medios con los que se espera asumir
la dificultades y permitan menguar el
impacto de la crisis organizacional

Figura 2.
7.
Mesaje a
todo publicN .
Mapa de
riesgo
6.
Protocolo
de actuacion
2.
Fuentes de
deteccion
de una crisis
5.
Protocolo
de actuacion
3.
Elaborar
mensajes
4.
Comité
de Crisis
|

Procedimiento General

I Definir la situacién
Se evidencia en el manual de crisis del Departamento Nacional de Planeacion (2011) que
cuando se identifica el riesgo de una crisis es necesario:

Recolectar toda la informacion relacionada con la coyuntura.

Determinar todos las circunstancias desencadenadas

Establecer con exactitud el orden de los sucesos junto con sus posibles consecuencias.

I Procedimiento
Reunir al Comité de Crisis, el cual definird las estrategias a seguir. Se debe informar a

todas las dependencias, para darles a conocer la situacion y la estrategia de comunicacion
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definida.

ElComité de Crisisdebe adaptar losdocumentos base, véase anexos, a la situacion especifica
y desarrollar un cuestionario junto con sus posibles respuestas.

Cuando se decida hacer un pronunciamiento publico ante los medios de comunicacion, o
enviar cualquier tipo de informacion, debe realizarse a través de declaraciéon publica o rueda
de prensa, donde todos los medios de comunicacion estén presentes. Se recomienda leer
un comunicado de prensa.

Antes de realizar contacto alguno con los medios de comunicacion, el Comité de crisis y
su vocero debe conocer todos los antecedentes de |a situacion y estar listo para responder:

< < 2 < Quién es Que medidas se Que hacer para Qué produjo la
> Que paso >> Por que pas°>> responsable estan tomando que no se repita emergencia

Como entidad se debe mantener la iniciativa de informar con frecuencia.

I Voceros

El éxito en el manejo de una crisis recae en gran parte en la centralizacion de los mensajes
en un vocero capacitado y que conozca en profundidad la situacion y los procedimientos
establecidos en EDESO.

Advertir que es necesario voceros suplentes, éstos deben estar capacitados para responder
a las solicitudes de los medios en caso de ausencia del vocero principal. Los voceros, pueden
actuar en el orden siguiente:

Vocero principal: Director(a) General de EDESO

Voceros suplentes:
Subdirectores(a) General de EDESO
Secretaria(o) General de EDESO
Director(a) Técnico(a) correspondiente
Coordinador(a) de comunicaciones EDESO
Subdirector(a) de Gestion y Desarrollo del Talento Humano

Cuandolacrisisrequiera unaexplicacion técnica desconocida por losvoceros anteriormente
designados, a los encargados de las diferentes areas internas de la Entidad se les designara
para dar las declaraciones en compania del vocero principal o de alguno de los suplentes.

36 I EMPRESA DE DESARROLLO SOSTENIBLE DEL ORIENTE -EDESO-



El Coordinador de comunicaciones debe aclarar a las personas que reciben la informacion
referente a la crisis, que es necesario redireccionarla al Comité de Crisis. Las [lamadas de los
medios deben ser atendidas por el personal de Comunicaciones. Las personas no deben
responder preguntas a quienes llamen, ni dirigir Ilamadas a otros espacios de la compania
Nno autorizados por el Comité de Crisis.

Los mensajes varian segun el tipo de crisis que se presente; sin embargo, a continuacion se
relacionan algunos textos que pueden usarse como encabezamiento de los comunicados
a la opinion publica.

- La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, es una entidad industrial y comercial
del Estado, con experiencia y de caracter técnico, encargada de dirigir, coordinar y
desarrollar proyectos urbanos integrales.

- La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, es una entidad técnica que impulsa
la implantacion de una vision estratégica del pais y la regidn en los campos social,
economico y ambiental, a través de los proyectos urbanisticos y arquitectonicos, el
manejo y asignacion de la inversion publica y la concrecion de las mismas en planes,
programas y proyectos de interés municipal, regional, nacional e internacional.

- La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, contribuye al desarrollo social y
sostenible de la region; trabaja constantemente para garantizar la transparencia en
todas las actividades de su ejecucion diaria y responder asi a la credibilidad y confianza
de sus usuarios.

- La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, trabaja con calidad, y se preocupa dia
a dia por satisfacer las necesidades de los habitantes de la regién, y por ser mas eficazy
eficiente en la prestacion de sus servicios.

- La empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, es una Entidad segura y confiable
para el desarrollo de sus actividades.

- La Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente, cuenta con varias iniciativas de control
orientadas principalmente a apoyar el mejoramiento de los procesos; velar dentroy fuera
de la Entidad por el cumplimiento de normas, politicas y procedimientos; y fomentar la
transparencia y la eficaz gestion de los riesgos.

- Gracias al interés de la Empresa de Desarrollo Sostenible del Oriente por la salud y la
seguridad de sus colaboradores, se ha venido fortaleciendo la capacidad institucional para
enfrentar situaciones de emergencia, para lo cual cuenta con una brigada, un plan de
emergencias, y con los elementos requeridos para la atencidn primaria de emergencias.
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|
Manejo de medios de comunicacion

Los medios de comunicacion pueden ser aliados en momentos de crisis. Es necesario seguir
unos parametros basicos que contribuyan con la transmision de los mensajes adecuados en
el momento correcto. Es indispensable que el vocero siga las siguientes recomendaciones:

-Es necesario decir siempre la verdad.

-La informacion dada debe ser precisa

-Si desconoce la respuesta, recondzcalo y ofrezca buscarla y asegurese de hacerla llegar
al periodista.

-Usar un lenguaje sencillo.

-Es necesario tener cifras actualizadas y datos relacionados con la situacion generada.

]
Monitoreo

El seguimiento de cdmo va la crisis es fundamental, para ampliar la capacidad de reaccion
y maniobra. Por este motivo, el monitoreo debe contar con alertas en tiempo real, donde el
Comité de Crisis pueda referenciar y evaluar los resultados y tomar decisiones.

]
Escenarios de Crisis de EDESO

Evidenciar posibles escenarios de crisis permite anticipar las situaciones adversas que
se puedan presentar y fijar las pautas para responder a ellas (Pérez, 2018, p, 27-28). Bajo
estas perspectivas se contemplan algunos escenarios que pueden afectar la imagen de la
Entidad y redundar en una crisis:

I Riesgos institucionales
Filtracion de informacion confidencial

Proceso: investigacion interna; esto incluye: establecer veracidad de la denuncia,
identificar responsables, tomar medidas correctivas.
-Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas.
-Evaluar |la necesidad de un anuncio aclaratorio a medios de comunicacion, explicando
con textos la importancia de la informacion filtrada.
-Apoyar con testimonios de personalidades relacionadas con La Empresa de Desarrollo
Sostenible del Oriente, en los cuales manifiesten su credibilidad y confianza en la
Entidad.
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Vocero
Director(a) General o la persona que este designe.

Audiencias:
Medios de comunicacion, entidades gubernamentales, entes de control, empleadosy
contratistas de EDESO, canales de comunicacion.

Medidas

Esindispensable efectuar una reunién con los técnicos encargadosy el area afectada del
tema filtrado, la direccion de la empresa y el Comité de Crisis, para informar la situacion
de primera mano.

Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y, de ser necesario, a
los entes de control sobre el hecho sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacion de
correctivos.

Se debe convocar a una rueda de prensa, informar a los medios o emitir un comunicado
a la opinién publica, una vez analizada la viabilidad y las proporciones de la filtracion.

I Contradiccién en cifras publicadas

Proceso: investigacion interna, esto incluye: establecer el porqué de las diferencias entre
las cifras, identificar responsables, tomar medidas correctivas.
-Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas.
-Evaluar la necesidad de un anuncio a medios de comunicacion, de acuerdo con la
importancia de la informacién publicada.

Vocero
Director(a) General o la persona que este designe.

Audiencias
Opinidn publica a través de los medios de comunicacion
Entidades gubernamentales
Entes de control
Sectores publicos y privados involucrados en el tema
Empleados y contratistas de EDESO

Medidas

Efectuar una reunion con los directores técnicos encargados del tema y la Alta Direccion
de EDESO, para informar la situacion de primera mano. Asi mismo y tras evidenciar la
problematica se deberia poner al tanto de la situacion al Comité de Crisis.

Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y, de ser necesario, a
los entes de control sobre el hecho sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacién de
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correctivos.

Se debe convocar a una rueda de prensa, informar a los medios o emitir un comunicado
a la opiniéon publica, una vez analizada la viabilidad y las proporciones de la filtracion.
Posterior a esto, es necesario que en las publicaciones que se hagan en los medios de
comunicaciones se evite la publicacion de la cifra equivocada.

I Enfrentamiento o desacuerdos con otras entidades gubernamentales

Proceso: Adelantar investigacion interna, esto incluye: establecer el porqué de los
desacuerdos con la otra entidad y tomar medidas correctivas.
-Aclarar el hecho contradictorio con la otra entidad.
-Informar a audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas.
-Evaluar la realizacion de un anuncio a medios de comunicacion segun la importancia
delainformacion publicaday las posibilidades de que los medios conozcan la situacion.
Dicho anuncio debe responder a las siguientes preguntas:
¢Qué paso?
¢Cuales fueron las fallas?

Vocero
Director(a) General o la persona que este designe.

Audiencias
Medios de comunicacion
Gobierno nacional
Entes de control
Entidades publicos y privados involucrados en el tema
Empleados y contratistas de EDESO

Medidas
Apoyar con testimonios de personalidades relacionadas con EDESO en los cuales
manifiesten su credibilidad y confianza en la Entidad.
Efectuar reunion con los directores técnicos encargados del tema y la direccion, para
informar la situacion de primera mano. Asi mismo y tras evidenciar la problematica se
deberia poner al tanto de la situacion al Comité de Crisis.
Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y, de ser necesario, a
los entes de control sobre el hecho sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacion de
correctivos
Se debe convocar a una rueda de prensa ante los medios de comunicacion, una vez
analizada la viabilidad y las proporciones de lo sucedido donde se dé a conocer la
situacion que derivo la contradiccion y el camino a recorrer para subsanar diferencias.
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I Publicacién de “escandalos y hechos de corrupcién”

Proceso: Adelantar investigacion interna, esto incluye: establecer lo afirmado por el
medio de comunicacion que emite la informacion.
Aclarar los hechos con las entidades y las personas vinculadas. De igual manera,
informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medidas correctivas y
evaluar la realizacion de un anuncio a medios de comunicacion de acuerdo con
la importancia de la informacion publicada. Dicho anuncio debe responder a las
siguientes preguntas:
¢Qué paso?

Vocero
Director(a) General o la persona que el designe.

Audiencias
Medios de comunicacion
Entidades gubernamentales
Entes de control
Canales de comunicacion

Medidas

Apoyar con testimonios de personalidades relacionadas con EDESO en los cuales
manifiesten su credibilidad y confianza en la Entidad.

Efectuar reunidn con los directores técnicos encargados del tema y la direccion, para
informar la situacion de primera mano. Asi mismo y tras evidenciar la problematica se
deberia poner al tanto de la situacion al Comité de Crisis.

Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y, de ser necesario, a
los entes de control sobre el hecho sucedido y solicitar su apoyo en la aplicacion de
correctivos.

Se debe convocar a una rueda de prensa ante los medios de comunicacion, una vez
analizada la viabilidad y las proporciones de lo sucedido donde se dé a conocer la
situacion que derivo la contradiccion y el camino a recorrer para subsanar diferencias.

| Después de la crisis

Una crisis siempre es asociada al peligro; sin embargo, al contar con un plan de accion
disefada y actuar de forma rapida pero tranquila, una situacion adversa puede convertirse
en una oportunidad. La crisis, por ser un momento de cambio o ruptura para tomar
decisiones sobre un tema que representa un riesgo, permite adoptar medidas correctivas
gue a futuro tendran un efecto mas eficiente y eficaz (Pérez, 2018, p. 38)
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Al terminar la crisis se debe evaluar lo sucedido y verificar que las medidas correctivas
funcionen adecuadamente, pues los medios de comunicacion, por un tiempo, estaran
pendientes de su efectividad (sirven o no). La evaluacion también debera hacerse sobre el
manejo de la crisis:

- ¢Fue el adecuado?

- ¢Los mensajes fueron los correctos?

I Recomendaciones

A continuacion se enlistan las acciones que No debe hacer el comunicador a cargo de la
crisis:

- Informar sin el conocimiento previo y la aprobacion del Comité y de la Alta Direccion.

- Permitir que los miembros del Comité hagan declaraciones publicas sin preparar
previamente sus intervenciones.

- Comunicar sélo a los medios “amigos”.

- Mentir sobre informacion crucial.

- Reservarse datos fundamentales para minimizar el acontecimiento.

- Mostrar incompetencia, falta de control y arrogancia.

- Dar informacidn sin autorizacion

- No considerar todas las posibles implicaciones del acontecimiento
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Las tablas a continuacion dan cuenta de las posibles situaciones de crisis que se pueden
evidenciar en EDESO, la informacion aqui provista es producto de una sistematizacion
hecha por la oficina de comunicacién con datos obtenidos y suministrados por cada

dependencia de la entidad.

TIPO NOMBRE RELACION CON EDESO ACTUALIZACION

Comunicacion de manera

Medios de X
comunicacion de permanente con los diferentes
Medios de Radio, Prensa y medios, quienes permitiran divulgar Relacion
Comunicacién TeIevisfo’n Local y informacién oportuna y veras permanente /
sobre las obras y ejecuciones que Buena

Regional (en

algunos casos). viene desarrollando la Empresa de

Desarrollo Sostenible.

Uso adecuado de las Herramientas
de Social Media, con las cuéles
se pretende informar de manera
inmediata y en algunas ocasiones
en tiempo real, a los diferentes
segmentos y publicos que siguen
nuestras redes, sobre la gestidn
y ejecucion del que hacer de la

Redes Manejo de los empresa. Relacion
Sociales. recursos de Social permanente /
Networs Nuestro objetivo no sélo consistird en Buena
mantener informada a la comunidad
virtual, sino también en buscar la
interacciéon con el publico a cerca de
distintas situaciones que impactan
positivamente en la region, en

especial en el municipio de Rionegro,
sobre el inicio, avancesy culminacion

de las obras, resultados, beneficios y

demas aspectos a donde llegamos.

Comunidad de Generar a través de los diferentes | Deficiente relacion,
municipio de Habitantes del recursos y medios dispuestos por No llegamos a
influencia de municipio de la empresa, ese vinculo y cercania todos los 'pu'bllcos

de los distintos

nuestros proyectos
y comunidad en
general

influencia y otros con toda la comunidad, para
estar enterados de cuales son sus
necesidades y expectativas.

sectores(veredas),
del municipio de
Rionegro
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TIPO NOMBRE

Instituciones
Oficiales y Privadas
del municipio de
Rionegro.

Empresarios

RELACION CON EDESO

Establecer vinculos que generen
relaciones duraderas y a largo plazo,
en donde tanto los intereses de cada

una de las empresas al igual que
EDESO, se encuentren encaminados

al desarrollo local y la comunidad
pueda verse beficiada de ellos.

ACTUALIZACION

Buena relacion,
pero puede
mejorar. (algunos
casos es deficiente)

Informativa y de
Apoyo.

Clientes y
Contratistas

*Estrechar los lazos de
relacionamiento que tiene EDESO con
sus clientes, al igual que de establecer

nuevos vinculos de relacionamiento
con otros clientes, en donde se logren
las metas establecidas por la Empresa
y en pro de la comunidad.

* Cumplir a cabalidad con los
requerimientos y necesidades que
tenga EDESO, frente los términos y
necesidades en la ejecucion de los

mismos

* Para los clientes
y contratistas con
los que el area
se relaciona es
buena, con los
demas clientes
de la empresa es
Deficiente.

* El segundo
punto se cumple
a cabalidad, ante
la necesidad y
norma de Clientes

PUBLICO O
DEPENDENCIA NOMBRE

Subgerencias
de la Empresa:
Administrativa
y Financiera, de
Proyectos, Técnica
y Secretaria
General.

Informativa y de
Apoyo

RELACION CON EDESO

Interaccion de manera permanente,
frente a la informaciéon que se
desarrolla desde el interior de cada
dependencia, con el animo de medir
la accion y el impacto que desde
cada area sea necesario intervenir,
frente a la comunicacion institucional
y de obras, en donde exista un
imopacto directamente relacionado
con los empleados e inclusive con la
comunidad.

ACTUALIZACION

Todas las
distintas areas
o dependencias
de la empresa se
sienten a gusto
con la relacion
internay el trabajo
gue desarrolla
el equipo de
Comunicaciones.
Existen aspectos
muy puntualesque
pueden mejorarseo
de apoyo, nada
con ocasion o que
trasgreda desde
la estrategia de la
organizacion.
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PUBLICO O
DEPENDENCIA

Secretarias de la
Administracion
Municipal:
Comunicaciones,

Cultura,
Educacion,
Planeaciéony
Obras Publicas
, Movilidad y
Habitat

Informativa y de

NOMBRE

Apoyo

RELACION CON EDESO

Comunicacion permanente con

las demas dependencias de la
administracion municipal, frente a
las obras en donde interviene EDESO
dentro de su ejecucion, para que
el desarrollo de las mismas pueda

llevarse a cabo conjuntamente
y pueda llegar hasta la comunidad la
informacién adecuada, pertinentey

necesaria.

ACTUALIZACION

La comunicacion
con las
dependencias de
la administracion
municipal es
buena, sin
embargo, cabe
mencionar que
ésta se da o fluye
con ocasion de
situaciones muy
puntuales como
la inauguracion
de obras. En otros
aspectos distintos
al anterior, no
es la mejor, es
deficiente.

Entes
descentralizados:
IMER, EPM, Somos,
ESO

Informativa y de
Apoyo

Relacionamiento permanente
con los entes descentralizados
de la administracion, con el fin
de apoyarnos en las diferentes

medio una gestion, un desarrollo y
una culminacion de las mismas,
todas estas encaminadas al
cumplimiento de las mismas.

actividades en las cuales participamos
activamente y en donde exista de por

La comunicacion
con los entes
descentralizados
dela
administracion
municipal es
buena, sin
embargo, ésta
se da o fluye
con ocasion de
situaciones muy
puntuales en la
que se requiere de
manera conjunta
algun tipo de
apoyo puntual
y especifico. En
otros aspectos
distintos al anterior,
no es la mejor, es
deficiente.

MANUAL PARA EL MANEJO DE CRISIS | 49




SITUACION RIESGOS (PROBLEMATICA)

Deterioro de
laimagen
institucional

Deterioro de la imagen institucional
interna y externa asociada al
mal manejo de la informaciéony
comunicacion corporativa.

AUnN existe.

Falta de objetividad
y pertinencia en la
informacion

Publicacion de informacion de
caracter partidista a favor de un
grupo, un individuo o un partido

politico.

Ya se mitigo el Riesgo

Utilizaciéon Indebida de la informacion

y desempefo que desarrolla la
empresa, a través de sus obras.

Informacién confidencial de la empresa, para . .
. . . . AuUn existe.
Confidencial otros fines distintos a los planteados
por la empresa.
No alcanzar la No generar el reconocimiento
consolidaciéon de la | deseado ante la comunidad, frente a AUnN existe.
Marca EDESO la marca EDESO.
No alcanzar el impacto deseado en
. I muni fren I ion . .
Ausencia de Marca a comunidad, frente a la gestio Al existe.

Fallas en la
Planeacion
estratégica

Fallas de planeacion estratégica en la
entrega de la informacion.

Ya se mitigo el Riesgo

Analisis inadecuado

Fallas de analisis del mercado, para
identificar el tipo de segmentacion o

estrategias del area.

T . _— S AUn existe.
de los publicos publico objetivo al que va dirigido la
empresa.
Ausencia de Proyeccion sobre
Falta de Proyeccién la distribucion de los recursos y AUn existe.
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SITUACION RIESGOS (PROBLEMATICA)

Comunicacioén
(transversalidad)
entre areas

Falta de Inmersion con los demas

procesos de la empresa, para que

la informacion fluya de manera AUn existe.

adecuada y pueda llegar al publico
objetivo.

Posibles demandas

Falta de Gestion y Atencion oportuna
a las PQRS, lo que puede ocasionar AUn existe.
una posible demanda.

Redes Sociales y
Plan de Medios

Incumplimiento en la ejecucion
planteada en redes sociales y plan de AUn existe.
medios, definido desde el area.

Plan de
Comunicaciones

Baja presencia en los medios de

. Ya se mitigd el Riesgo
comunicacion.

Estrategia de Redes
Sociales CAEP

Incumplimiento en la ejecucion
planteada en redes sociales por el Ya se mitigo el Riesgo
CAEP.

Falta de
presupuesto

Falta de presupuesto para ejecutar la

k . ) AUn existe.
estrategia comunicacional

Falta de recursos

Falta de recurso humanoy
tecnoldgico, para el buen desarrolloy
consecion de los objetivos del area (
estrategia organizacional ).

Ya se mitigo el Riesgo

Personal Idéneo

No contar con personal idoneo para
el desarrollo de la estrategia definida AUn existe.
por el area de comunicaciones.

Politica de
comunicaciones

Falta de una politica de comunicacion
gue permita alinear el discurso de la
empresa a sus objetivos de negocio y
gue establezcan los vinculos necesarios
con sus audiencias claves,para
asegurar su viabilidad.

Ya se mitigo el Riesgo
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SITUACION RIESGOS (PROBLEMATICA)

Documentacion de
procesos del area

Ausencia de documentacion de los
procesos del area de comunicaciones,
manuales e intructivos, que permitan

la buena ejecucion y el desarrollo
eficiente de los mismos.

Ya se mitigo el Riesgo

Informacion Dar informacioén inexacta a cerca de Aln existe
inexacta la gestion y/o proyectos de la entidad. '
Inmediatez de la Anuncios mediaticos sin contar con el Aln existe
informacion soporte técnico debido. '
Falta de Oportunidad en la
. comunicacion interna institucional,
Oportunidad en la . . ., .
. .. que llegue en los tiempos previstos, Aun existe.
informacion
de la manera adecuada y por los
medios o canales adecuados.
Que las dreas de EDESO no utlicen los
Canales de Y . .
N canales y/o proceso de comunicacion AUn existe.
comunicacion ; :
internos establecidos.
No dar continuidad a las estrategias
Estrategias de de comunicacion internas Aln existe
comunicacion que apoyan el fortalecimiento '
Institucional.
ESTADO DEL

y\:-17.Ye! Z .
SITUACION PROBLEMATICA (RIESGOS)

Pérdida de Sostenibilidad, credibilidad,

RIESGO EDESO

Evalucion y Pérdida de X ; L . .
Control Sostenibilidad pertinencia en los objetivos y metas AuUnN existe.
estratégicas de la Empresa
Evalucién y Abuso de Poder Exceso de Poder y extralimitacion de Aln existe.

Control

funciones de los cargos directivos.

52 I EMPRESA DE DESARROLLO SOSTENIBLE DEL ORIENTE -EDESO-




AREA O 2 < ESTADO DEL
SITUACION PROBLEMATICA (RIESGOS)

Pérdida de la Trazabilidad de la

Gestion Falta de : . Ya se mitigo el
Documental Trazabilidad correspondencia emitida por la ,
Empresa Riesgo
Gestién Perdida de Perdida de Informacion contgmda ) '
Documental Informacion en los documentos de los archivos de AUn existe.
gestion, central e historico.
Gestion Manipulacion de Alteracion o manipulacion de Aln existe
Documental documentos documentos oficiales :
Demandas a la empresa asociadas
Gestion Humana [Posibles demandas| a la Administracién de la Planta del AUn existe.
personal
Asumir costos que no corresponden a
. Pérdidas la instituacion como los ausentismos . .
Gestiéon Humana AUnN existe.

econdmicas

por enfermedad laboral, enfermedad
general y permisos laborales

Gestion Humana

Errores en la
liquidacion de la

Errores o alteraciones en los datos que

Ya se mitigo el

. enera la liquidacién de la nédmina :
némina g 4 Riesgo
. Uso y manejo de informacion
.. Informacioén ST . : , .
Gestion Humana Confidencial privilegiada y confidencial de los AUn existe.
servidores publicos
o . Incorrecta Qge la qurmauon Financiera no
Administrativa y N refleje la realidad de la empresa en los , .
. . Informacioén O Ayl i . AUn existe.
Financiera Fi . términos de revelacion, pertinencia,
inanciera . .
confiabildad y oportunidad.
Administrativa Pérdida d Pérdida de Recursos de la empresa
ini ivay érdida de : p . ;
Financiera RECUTS0S asociada al proceso de gestion AUnN existe.

financiera

Secretaria General

Falta de Recursos

No presentar recursos cuando es
procedente en procesos judiciales

Ya se mitigo el
Riesgo

Secretaria General

Vencimiento de
Términos

Vencimiento de Términos Judiciales,
en donde no se pueda realizar una

defensa propia de la entidad

Ya se mitigo el
Riesgo
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ocasionando reacciones de estrés

Secretaria Posibles delitos Delitos contra la administracion Aln existe
General publica '
Secretaria Inhabilidad de  |Contratar a persona que se encuentre| Ya se mitigo el
General clientes con causales de inhabilidad. Riesgo
) *Vicios de la supervision en la
Sgc;r:;?;:a Posibles Vicios contratacion AUn existe.
* Errores involuntarios en pliegos
Demandas cualitativas y cuantitativas
Posibles del trabajo, ocasionandoreacciones
Salud demandas/ Riesgo de estrésy fatiga, a causa de la AUn existe.
Ocupacional Psicosocial sobrecarga laboral, repetitividad en las
actividades, ritmo de trabajo etc.
. , Condiciones de la tarea (carga mental,
Salud Posible estrés o contenido de la tarea, demandas
anu enfermedades . ' . AUn existe.
Ocupacional P emocionales a causa de la reaccion de
psicolégicas . .
estrés, fatiga.
Movimientos repetitivos: Digitacion
Salud Dificultades de de textos, a causa de desdérdenes AUn existe
Ocupacional movilidad musculo esqueléticos; sindrome del )
tunel del carpo.
Salud Deficiencia de iluminacion a causa
Ocupacional Fatiga ocular de la Fatiga ocular ocasionando la AUn existe.
pérdida de capacidad visual.
Postura prolongada, mantenida
Salud Postura . ' L . .
: sedentaria a causa de la Fatiga AUnN existe.
Ocupacional Prolongada 9
muscular.
Salud Exceso de Exceso de iluminacion debido a la
h . o Fati lar, pérdi I i AUn existe.
Ocupacional lUMminacion atiga ocular, pe dida de a capac dad
visual por larga exposicion.
. Carga estatica, trabajos en
Salud Cansancio computador rutinarios, ocasionando AuUn existe
Ocupacional excesivo pu utl 10S, Ocasl :
Cefaleas y cansancio.
salud Caracteristicas del grupo social
Ocupacional Estrés laboral de trabajo, atencién al publico, AUn existe.
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Salud
Ocupacional

Inadecuadas
herramientas o
equipos de trabajo

Herramientas o equipos de computo
gue generan dolor de cabeza o
irritacion ocular

AUnN existe.

Salud
Ocupacional

Inadecuado
ambiente laboral

Disconfort térmico, ocasionando
cefaleas, cansancio, alteraciones
visuales

AUn existe.

Salud
Ocupacional

Factores externos
contaminantes

Contacto con superficies y/o
sustancias contaminadas, que
pueden producir cualquier tipo de
enfermedades infectocontagiosas,
relacionadas con contacto y/o
ingestion.

AUn existe.

Salud
Ocupacional

Contaminacion
cruzada

Contacto y/o inhalacién con
Productos de limpieza, Quimico:
Manipulacién de detergentes: Fab,
Axion, Limpiavidrios, Cloros entre
otros, ocasionando Irritaciones,
deshidratacion, reacciones alérgicas
en la piel, salpicaduras en ojos,
cara, molestias en ojos ,cara, tacto
respiratorio.

AUn existe.

Salud
Ocupacional

Movimientos
repetitivos

Movimientos repetitivos de
extremidades superiores en el
momento de escurrir y lavar
trapeadoras, ocasionando
enfermedades y molestias
osteomusculares.

AUnN existe.

Salud
Ocupacional

Traumas
musculares

De limpeza, donde se Incluyen
condiciones por movimientos
repetitivos, que pueden ocasionar
enfermedades por trauma
acumulativos.

AUnN existe.

Salud
Ocupacional

Cargas
excesivas

Trasladar y almacenar las basuras en
el acopio, donde se puede originar

enfermedades osteomusculares, edemas

segun el caso (lumbalgias, discopatias,
sinovitis artrosis de columna. “Los efectos
de los trabajadores pueden variar debido

a la susceptibilidad individual frente el

agente de riesgo.

AUn existe.

MANUAL PARA EL MANEJO DE CRISIS | 55




AREA O 2 < ESTADO DEL
SITUACION PROBLEMATICA (RIESGOS)

Salud

Quemaduras al entrar en contacto

Ocupacional Quemaduras con cafetera caliente. AUN existe.
Ausencia de renacimiento ante
las habilidades relacionadas
con la demanda de |la tarea,
iniciativa, autonomia entre otros,
ocasionando comportamiento
relacionados con el estrés psicosocial
Salud Estrés como predisposicidon, aumento Aln existe
Ocupacional psicosocial a enfermedades intestinales, )
cardiovasculares ,metabdlicas,
neuropsiquiatrias, conflictos efectos
negativos sobre la motivaciony
productividad. Predisposicidn a
mayores tasas de ausentismo y
accidentalidad.
I Mala manipulacion Manipulacién de cuchillos, lavado de
Ocus:agi%nal de elemeqtos de pvajillas y vasos de vic'Irios AUn existe.
trabajo :
Planeacion en trabajo de campo
Salud Exposicion al en clima caliente o frio (sol, lluvias, . .
Ocupacional Clima vientos) produciendo posibles casos Aun existe.
de insolacién y deshidratacion.
Salu_d . Enfermedaqles Enfermedades infectocontagiosas AUn existe.
Ocupacional infectocontagiosas
Accidentes de transito
Desplazamiento por vias de
salud Accidentes de circulaciQn vehi,cular/ peatqnal ) .
A A durante la ejecucion de negocios por AuUn existe.
Ocupacional transito .
fuera de la empresa, ocasionando
pérdidas de vidas humanasy
materiales.
Posibles Robos atracos, secuestros,
desplazamiento por fuera de
Salud Accidentes de las instala)ciones de .Ia.empresa ) '
Ocupacional riesgo publico para ejecutar actividades AuUnN existe.

laborales, produciendo lesiones
osteomusculares (traumas, heridas,
fracturas) hasta la muerte.
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Agentes externos que pueden
desencadenarse en virus o
enfermedades virales contagiosas, lo

o Salud I Riesgo Biolégico | Mismo que Mordedurasy picaduras, AUn existe.
cupaciona animales domeésticos y silvestres,
aracnidos, serpientes y roedores,
ocasionando heridas, infecciones
agudas o cronicas.
Condiciones Sismo, lluvias, granizadas,
Salud . produciendo en el personal que . .
. ambientales AuUn existe.
Ocupacional nadecuadas labora en pareas expuestas a estas
condiciones heridas y/o fracturas
Salud Riesgo Posturas prolongadas de pie, que . .
. . . ) AuUnN existe.
Ocupacional Ergondmico generan fatiga y/o cansancio
Ri Condiciones de la tarea: Carga mental,
Ocusaa:gi‘:mal . €590 sistemas de control que generan AUn existe.
P rgonomico Fatiga y Estress.
Pisos irregulares, deslizantes, con
Ri diferencia de nivel, condiciones de
Salud 1esgo orden y aseo (caida de objetos), AUn existe.
Ocupacional Locativo ;
generando golpes o contusiones por
caidas al mismo nivel.
Mecanicos: elementos de maquinas,
Salud R|e§gp herramlentas, piezas a tr‘::\l;)ajar, Al existe.
Ocupacional Mecanico materiales proyectados soélidos o
fluidos.
. Ligquidos, Aerosoles, pinturas, que
Salud Riesgo queden enerar in‘ltOoxicac:iér(]q AUn existe
Ocupacional Quimico P 9 Y ’
cefaleas.
Cambios Cambios normativos que modifiquen

Estratégicos

Normativos

funciones o responsabilidades de la
organizacion

Estratégicos

Interrupcidn de los
proyectos

Interrumpir o acotar el desarrolloy
alcance de los proyectos misionales de
Edeso (disminucion de metas fisicas)
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Huelgas, manifestaciones ciudadanas,

aprobacioén

de disenos.

Estratégicos Marl‘nfte)sta?ones en contra de los servicios y tramites AUn existe.
aborales realizados por la Entidad
. i inui Afectacion en la continuidad de la . .
Estratégicos DISCOhtInUIC!a,d de .. AUn existe.
la operacion operacion de la Empresa
Falta de recursos Servidores publicos de Edeso
Estratégicos humano insuficientes y/o sin competencia AUn existe.
técnica requerida
?QSV'EF'?.” de  Iperdida de sostenibilidad, credibilidad
Estratégicos tosjcg )€ |vgs | y pertinencia en los objetivos y metas AuUnN existe.
estrategicos de la estratégicas de la empresa
empresa
. Exceso de poder y extralimitacion de . .
Estratégicos : . X .
9 Exceso de poder funciones de los cargos directivos Aun existe
Alteracion del Modificar a los resultados de la
Proyectos alcance del Factibilidad (ajustando el alcance del AUn existe.
proyecto proyecto)
Ejecucion No ejecutar oportunamente las

Proyectos inoportuna de los factibilidades de acuerdo a los AUnN existe.

cronogramas cronogramas definidos
S cidn d Que Edeso suscriba convenios,
uscripcion ae acuerdos, o actas de compromiso,

Proyectos convenios con dentro del marco misional, con Ya se mitigo el
elmprzsas nlo entidades publicas, privadas o Riesgo
alineadas a 1a de cualquier orden que no sean
organizacion equitativos para la empresa
Desviacion d Que Edeso asuma obligaciones

ebslylaqon N técnicas, administrativas o v a6 el
Proyectos . C')c't '9§C'OTeSd financieras que no estan dentro de su ase ‘m' igo e
Ins II UCIONaIeS O | -5 mpetencia o misidn institucional, Riesgo
aempresa marco normativo y legal.
. Demora en la Demoras en la aprobacion 3 .
Disefo P AuUn existe.
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Ausencia de

Desactualizacion de Estudios y

Disefo i i6 o ' i
actua!lzaNaon de DiseRos. AuUnN existe.
disenos
Ausencia de calidad .. . L
oo | enclproducroge. PAeDte caldng en s productone Yo se mitigs o
disefio P P : Riesgo
Disefio Presupuesto errado | |nhexactitud de presupuesto de obra. Ya se mitigo el
de la obra Riesgo
Incumplimiento en | Que se termine el plazo de ejecucion Va se mitias el
Disefio la terminaciéon de un de los disefos sin recibir los } 9
disefio productos completos. Riesgo
Cambio en el alcance del objeto en
Disefio Modificaciéon enel | el proceso licitatorio del la obra con AL it
alcance del objeto | respecto al alcance definido en el un existe.
disefio
o . Entrega inoportuna |Que se dé una entrega inoportuna del . .
Técnica predial ) . p .
P del predio predio al area ejecutora AuUn existe.
Ausencia del titulo Que Eflte"fol odel l\gunlqplodml) cuedr_wte
Técnica predial del dominio del con el titulo de dominio del predio, Aln existe.
predio aunque se tenga la posesion del
mismo
Inadecuada Que se de un inadecuado
Técnica predial |administracion de los mantenimiento de los predios AUn existe.
predios adquiridos o en posesidon de Edeso

Técnica predial

Permanencia
imdeterminada de
los predios

Que los predios sobrantes de obra
permanezcan bajo custodia de Edeso
por tiempo indeterminado

Ya se mitigo el
Riesgo

Técnica predial

Reasentaniento de la

Demora en el Reasentamiento

Ya se mitigo el

construcciéon

Construccion de obras

poblacion Integral de la Poblacion. Riesgo
) ] Pérdida de la Pérdida de la Documentacion de )
Técnica predial | documentacién de | los expedientes del predioy de las AUn existe.
los predios unidades sociales
. .l Demora en la inici . .
Ejecucion Demora en el inicio de la etapa de AUR existe.
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Ausencia de Iniciar una obra sin el debido
Ejecucién requisitos en las cumplimiento de los requisitos Aun existe.
obras previos
) B Mala calidad Obras de Mgla.CaIidad entregfadas
Ejecucion de las obras (De incumplimiento en condiciones AUn existe.
técnicas).
. . . Ausgnua o!e Mayor valor de obra al presupuestado . .
Ejecucion dimensionamiento inicialmente. AuUnN existe.
del valor de la obra
Ejecucion eﬁj}gcszizicéli (cjjllee llaa Qge se ’F(?rmlne el contrato sin la Aln existe.
obra ejecucion completa de la obra
Que queden pasivos ambientales
(es un concepto que puede
materializarse o no en un sitio
. . Pasivos geografico contaminado por la ) _
Ejecucion ambientales liberacidn de materiales, residuos Aun existe.
extranos o aleatorios, que no fueron
remediados oportunamente y
siguen causando efectos negativos al
ambiente).
Incumplimiento en Incumplimiento en los componentes
Ejecucion los colron ponentes ambiental, SST, f‘o,restal y mecanico Adn existe.
bientales durante la ejecucion de los contratos
ambien a cargo
Incumplimiento en Que no se cumpla el término
Ejecucién la liquidacién del establecido en el contrato, para AuUnN existe.
contrato liquidar.
Ejecucion Incumplimientoen|  |ncumplimiento de los requisitos Al existe
el plazo de entrega internos en el plazo de entrega. :
Incumplimiento en el plazo otorgado
Ejecucion ro dEurlttrc?S:x?eernos para los documentos externos AUn existe.
pendientes en la liquidacion.
Gestién Social Atencion opqrtuna No responder en‘el tiempo oportuno Aln existe
a la comunidad una queja o reclamo :
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Pertinencia en

Que se de una respuesta incorrecta

de medicidon
ciudadana

proyectos de infraestructuray a la
gestion de Edeso para medir el grado
de satisfaccion de la ciudadania

Gestién Social la calidad de la o no pertinente de acuerdo a la AUn existe.
respuesta solicitud
'Addmlnls’élraaorlw Mala atencion por parte de los
Gestion Social | INa e(jgua .a,ergj @ | funcionarios de la coordinacion de AUnN existe.
coordinacion ae canales de informacion.
canales
Inadecuada . (tgule no se creen, mantengan o
> ortalezcan espacios o mecanismos
Gestién Social gestion de los : . Searist AL .
. un existe.
mecanismos de de_ gdesélon soaia\l \Y% part|C|tpac(|jon
gestion social ciudadana en los proyectos de
Desarrollo Urbano.
L Que no se consolide de manera
.. al Consolidacion en | syficiente y adecuada la informacion
Gestion Social | |a informacion de | relacionada con la gestion social y la Aun existe.
la gestion social | participacion ciudadana en proyectos
de desarrollo Urbano
) No implementar oportunamente
Ausencia de los instrumentos de seguimiento,
<o . mecanismos ieid 2 liei & .
Gestién Social medicion, analisis y evaluacion a los Aln existe.

inadecuada
implementacion

Implementaciéon incorrecta, o

Ya se mitigo el

Calidad del sist 9 inoportuna del Sistema Integrado de .
el sistema de Gestidn Riesgo
gestion
. Falta de de Que los procesos de Edeso, no estén
Calidad documentacion de debidamente documentados, (incluye AUn existe.
los procesos documentacion desactualizada)
. Actualizacion de Que no se tenga actualizada la ‘
gnen.e‘sy ventarios informacion de inventarios en el AUnN existe.
ervicios sistema.
Bienes y Deterioro de Que no se presente deterioro de los Ya se mitigo el
Servicios bienes bienes almacenados Riesgo
Bienes 'y Adjudicaciones Que se presente demora en la Ya se mitigo el
Servicios tardias adjudicacion de contratos

Riesgo
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. Ausencia de Que el contratista externo resulte
B
S:\r/‘iiiso); capacidad del no idéneo para la ejecucion de AUN existe.
contratista actividades requeridas
Falta de capacidad Que se presente inadecuada atencion
Bienes y reactiva ante un VM agilidad en Iq definicidn de siniestros| Ya se mitigo el
Servicios siniestro y reclamaciones por parte de la Riesgo
aseguradora.
Bienes y Exposicion a delitos| Que se presgntaq robo; en la entidad AU .
Servicios comunes a funcionarios y visitantes un existe.
Bienes y Mala calidad de los| Que los insumos entregados por el Ya se mitigo el
Servicios iNnsuMos proveedor sean de mala calidad Riesgo
. Atencién a . L Ce
Bienes 'y . Que no se atiendan los requerimientos|  Ya se mitigo el
Servicios compras de caja de compras a través de caja menor :
menor Riesgo
Finan - Imputacion Que la imputacion presupuestal no
Contable inadecuada sea la adecuada en las 6rdenes de AUn existe.
presupuestal pago
Finan - informacion Que se reporte informacioén
Contable presupuestal presupuestal inexacta a los entes de AUn existe.
inexacta control
Finan - ianrL:f\eniC’li ?l/er . Que la informacion presupuestal no 3 .
Contable ormacion vera sea veraz y oportuna Aun existe.
presupuestal
Finan Inexactitud de los Inadecuada clasificacién de los v Mitias el
Contable estados contables | hechos, transacciones y operaciones a se' itigo €
de la entidad de los estados contables de |la entidad. Riesgo
oy | ADlcatvosno | Losapliatives e nfornacion aue
Contabl Integrados al P P g Ya se mitigo el
ontable . . contable, no estan totalmente .
sistema de gestion intearad Ltre si con modul Riesgo
contable egrados entre si con sus modulos y
con otros sistemas
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No se reporte oportunamente o
se reporte informacién a la STPC

C?::anb;e dOpl)ortunldid (Quienes a su vez deben reportara en Yase mitigo el
€10STePOrtes 155 fechas establecidas ala DIAN y a la Riesgo
secretaria de hacienda)
. Realizar una aplicacion incorrecta o .
Tzfsr;?:r}a Rec?jucljlo. n;correcto inoportuna del recaudo realizado en el Este riesgo NO
el sistema sistema APLICA
. Di bilidad d Que no se encuentren disponibles los
TeFch',?:r}a Ispc?hl ('j' ad 9€ |medios de pago que ofrece la entidad AUn existe.
medaios de pago (pago electréonico y bancos)
Finan - Boletin de Programacion inoportuna y/o Al .
Tesoreria tesoreria incorrecta del Boletin de tesoreria un existe.
Que los traslados entre cuentas
Finan - Oportunidad en el corrientes y de ahorros, o las AlN existe
Tesoreria traslado de cuentas| inversiones, o la redencién de las ’
inversiones no se realicen a tiempo.
i imi ue las inversiones se realicen por s
Finan - incumplimiento £ Q de | Iiti tablecid P Ya se mitigo el
Tesoreria de po||t|cas de |las [fuera ae las politicas estapblecCidas para .
inversiones Edeso Riesgo
Finan Soportes de las Que exista inadecuada administracion
- i AuUnN existe.
Tesoreria Versiones y custodia de los dpcu mgptos que
soportan la inversion
. . ue exista deficiencia en el control e
Finan - Ausencia de control Q . . Ya se mitigo el
< y seguimiento del manejo de los
Tesoreria de los recursos ) Riesqo
recursos en las cuentas bancarias g
Finan Diferencia en Realizar un pago diferente a lo
Tesoreria valores de los ordenado (valor mayor, menor valor o AUn existe.
Pagos a un tercero diferente)
Finan - Inoportunidad en Inoportunidad en el pago AUn existe.
Tesoreria el pago
Finan - Roboo qleswauon Robo o desviacién de dineros AUn existe.
Tesoreria de dineros
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i5 Vinculacidn n Vinculacién no idénea para ., .
Gestion culacién no ) i AUN existe.
umana idénea ocupacion de cargos
Gestion dlnspor‘;ur;:daflj No reporte oportuno de las Aln existe
Humana € Novedades de novedades de ndmina :
Nomina
Gostin | posesionde || Posesin de s brnconaronan e, | vase mitgo o
Humana funcionarios P 105 Ieg 9 Riesgo
exigidos
Gestisén Inadec‘t{adg Que no sg,reaotlce una adeculada Ya se mitigé el
Humana proyeccion de proyeccion de pagos para los Riesao
pagos contratos de prestacion de servicios 9
.. Implementacion Que no se realice una adecuada
Gestion adecuada de : i6n de | g AU ist
Humana o ejecucion de los proyectos de Un existe.
actividades de .
. bienestar
bienestar
Gestién Ejecucion del plan Q.;"e nose ?ecu't,e el plqnccljle . Al it
Humana de formacién capacitacion, induccién y re inducciéon Un existe.
adecuada al personal de la empresa.
Gestién Incumplimiento No dar cumplimiento a la
Humana a la Gestién del normatividad en materia de AUn existe.
desempenfo evaluaciéon del desempeno
ceston | noportunidad en | SN0 se RO COTIIATENE R |
Humana el pago de némina = . Y :
un menor valor a un fucionario
Incorrecta Sistema no actualizado y hojas de vida L
Gestion administracién del | de funcionarios no organizadas de Ya se mitigo el
Humana archivo de gestion |acuerdo a la normatividad en gestion Riesgo
documental documental
.l Ausencia de No dar respuesta de una solicitud por
Gestidn . .
Humana respuesta por parte|parte de recursos humanos a los entes AUn existe.
de RR.H.H. de control
. I?ail'ganflje | Inadecuada definicién de los Va se mitias el
TICS ( Sistemas) | Presiclol te og | requerimientos del software a . 9
requerimientos de desarrollar Riesgo
Software
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TICS ( Sistemas)

Capacidad en
los sistemas de
almacenamiento

Que se presente falta de espacio
y/o fallas en los sistemas de
almacenamiento de datos.

AUnN existe.

TICS ( Sistemas)

Integracion de
los sistemas de
informacion

No integracion de los sistemas de
informacion.

Ya se mitigo el
Riesgo

TICS ( Sistemas)

Accesibilidad a
los servicios de
telecomunicaciones

No disponibilidad de los servicios de
telecomunicaciones.

Ya se mitigo el
Riesgo

TICS ( Sistemas)

Accesibilidad a los
servicios de Tl

No disponibilidad de los servicios
de Tl prestados desde el Proceso de
computo.

Ya se mitigo el
Riesgo

TICS ( Sistemas)

Recuperacion de la
informacion

Inadecuada gestién para respaldar/
restaurar la informacién de Edeso

Ya se mitigo el
Riesgo

TICS ( Sistemas)

Prestacion de
los servicios de

Inadecuada prestacion de los servicios
de soporte informatico al usuario

Ya se mitigo el

informatica interno. Riesgo
Ausencia de
TICS ( Sistemas) actualizacion Obsolescencia tecnoldgica AUn existe.
tecnologica
. Derechos Incumplimiento de normas de . .
TICS ( Sistemas AUnN existe.
( ) de autor derecho de autor. un existe
Manipulacion en Manipulacion o alteracion de
TICS ( Sistemas) los sistemas de informacioén en los sistemas de AUn existe.
informacion informacion.
Inadecuada
. o implementacion ue no se implemente completa Ce
Gestién plem Q P : P Ya se mitigo el
del sistema y correctamente el Subsistema de
Documental o . Ri
de gestion Gestion Documental 1€sgo
documental
Gestion Pérdida de la Que se presente pérdida de la Aln existe
Documental informacion informacion '
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Control

sistema de control
interno

control interno

Gestion Pérdida Que se presente pérdida de memoria
o AUn existe.
Documental doc.“m?”t‘?",de la documental misional de Edeso
institucion
5 Gestiént | Mal servicio al Que se preste servicio ineficiente al Ya se mitigo el
ocumenta : : .
cliente usuario Riesgo
Pérdida de Que el Centro de Documentacion
Gestién documentacién o | no cuente con la versién final de los AUn existe
Documental desactualizaciéon documentos o que el existente se '
de la misma encuentre desactualizado
Evalucién y Ausencia de No contar con un adecuado
- . i compromiso por parte del equipo
Control gestion directiva -omp porp quip
directivo para desarrollar el proceso
Evalucién y Adecuada No contar con una adecuada
Control metodologia de metodologia de evaluacion (Eval. AUn existe.
evaluacion Independiente - Autoevaluacion)
Informacion . .
. necesaria No contar con la informacion
Evalucion y . Y oportuna, pertinente, suficiente, veraz| Ya se mitigo el
Control suficiente para el confiable para desarrollar el proceso i
desarrollode la ¥ P hy P Riesgo
it de evaluacioén
evaluacion
Inadecuada N ¢ g g
Evalucién y evaluacion del © contar con unha agecuada . ,
planeacion para evaluar el sistema de Aun existe.

Evaluciény

Informacioén de

Inadecuada comunicaciéon de

Ya se mitigo el

Control Resultados resultados de la evaluacion Riesgo
Evalucién y Presentacion de | Inoportunidad en la presentacién de Ya se mitigo el
Control Informes informes Riesgo
Evaluc'c"? y bérdida de. . Pérdida parcial o total del expediente Ya se mitigo el
Contro documentacion Riesgo
Evalucion y Violacion de la . ‘2 . .
Violacion de la reserva de ley AuUn existe.
Control reserva de ley
Evalucic Procesos Que se lleven a cabo procesos
va'ucion y disciplinarios disciplinarios con aplicacion indebida AUn existe.
Control .
inadecuados de la Ley
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AREA O 2 < ESTADO DEL
SITUACION PROBLEMATICA (RIESGOS)

Consolidacioén No contar con el plan de
Mejora de los planes mejoramiento institucional Ya se mitigo el
Continua de mejora consolidado dentro de los plazos Riesgo
institucional establecidos por el ente de control
Mejora Incumplimiento Inlcump(lj:mlgnto dedlasi acfmoaes
Continua en la ejecucion de P antteablas.dentro Ie ?S %C as AUn existe.
acciones de mejora establecidas en €l plan de
mejortamiento
Ausencia de Eo |_dent|fécar y/(z.lmplae\m.entar
el implementacion cciones Correctivas, Acciones -
Co:iic:za de acciones preventivas y eficaces frente a no Ya se mitigo el
preventivas y/o conformidades regles y/o potenqales o) Riesgo
correctivas frente a oportunidades de mejora en
los diferentes procesos de Edeso
£ de ti Mayor tiempo en la elaboracién,
Juridico - xcelsO<|3 € |e”m|z<)jo suscripcion, legalizacion de los AUn existe
Contractual |©" Ie esatrrot ode contratos y sus modificaciones '
oS contratos contractuales.
Inadecuada
Juridico - proyeccion Mayor tiempo en la proyeccion de Aln existe
Contractual de actos actos administrativos '
administrativos
Publicacion No publicacion oportuna de
Juridico - inoportuna en documentacion contractual en los AUn existe
Contractual los portales de | portales de contratacién publica CAV
contratacion (Contratacion a la Vista) y SECOP
Informacion Informacioén soporte incompleta o
Juridico - incompleta de inoportuna para estructuracion del Ya se mitigo el
Contractual los procesos de rocesos de seleccion Riesgo
seleccion P
Deficiente - ., S
Juridico - i4n d Deficiente estructuracion de los Ya se mitigo el
Contractual estructuracion de pliegos de condiciones i
los pagos Riesgo
Juridico - Declaratoria Declaratoria de desierta en los Ya se mitigo el
Contractual desierta procesos de seleccion Riesgo
Juridico - Selecciérj ingorrgcta Adjudicacion erronea de los procesos Ya se mitigoé el
Contractual en la adjudicacion de seleccién Riesgo
Accidentes y/o i6 i i . .
SGSST L Presentacion de accidentes de trabajo AUn existe.
enfermedades y/o enfermedades Laborales
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AREA O 2 2

Medios de Comunicacion de manera
comunicacion de permanente con los diferentes
) Radio, Prensay | medios, quienes permitiran divulgar Relacion
Coh:?:r:?:ai?én Television Local | informacién oportuna y veradz sobre permanente /
y Regional (este la gestion,y obras en ejecucion que Bueha
dltimo para viene desarrollando la Empresa de
algunos casos). Desarrollo Sostenible.
Uso adecuado de las Herramientas
de Social Media, con las cuales
se pretende informar de manera
inmediata y en algunas ocasiones
en tiempo real, a los diferentes
segmentos y publicos que siguen
nuestras redes, sobre la gestidon
. y ejecucion del que hacer de la .
Redes Manejo de IOS. empresa. Nuestro objetivo no sdélo Relacion
Sociales. recursos de Social consistira en mantener informada a permanente /
Networs la comunidad virtual, sino también en Buena
buscar la interaccion con el publico
a cerca de distintas situaciones
gue impactan positivamente en la
region, en especial en el municipio
de Rionegro, sobre el inicio, avances y
culminacién de las obras, resultados,
beneficios y demas aspectos a donde
llegamos.
Deficiente relacion
Comunidad de Generar a través de los diferentes No llegamos a
:2;:3:;:2:: 2,'2 Habitantes del recursos y medios dispuestos por | +,4nq |05 publicos
Y la empresa, ese vinculo y cercania .
nuestros proyectos Municipio de : de los distintos
y comunidad en | influencia y otros con toda la comunidad, para
general estar enterados de cudles son sus | sectores(veredas),
necesidades y expectativas. del municipio de
Rionegro
Establecer vinculos que generen
Instituciones relaciones duraderasy a largo plazo, | Byena relacion,
) Oficiales y Privadas en donde tanto los mtere;es de cada ero puede
Empresarios Y una de las empresas al igual que P P
del municipio de P gualq i
Bi EDESO, se encuentren encaminados | Mejorar. (algunos
ionegro . .
al desarrollo local y la comunidad  |casos es deficiente
pueda verse beficiada de ellos.
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TIPO NOMBRE RELACION CON EDESO

Clientes y
Contratistas

Informativa y de
Apoyo

*Estrechar los lazos de
relacionamiento que tiene EDESO con
sus clientes, al igual que de establecer

nuevos vinculos de relacionamiento
con otros clientes, en donde se logren
las metas establecidas por la Empresa
y en pro de la comunidad.

* Cumplir a cabalidad con los
requerimientos y necesidades que
tenga EDESO, frente los términos
y necesidades en la ejecucién de
los mismos (imagen corporativa,

informacion) entre otros.

* Para los clientes
y contratistas con
los que el area
se relaciona es
buena, con los
demas clientes
de la empresa es
Deficiente.

* El segundo
punto se cumple
a cabalidad, ante
la necesidad y
norma de Clientes
y Contratistas)

PUBLICO O " .
RELACION CON EDESO

Subgerencias
de la Empresa:
Administrativa
y Financiera, de
Proyectos, Técnica
y Secretaria
General.

Informativa y de
Apoyo

Interaccion de manera permanente,
frente a la informacién que se
desarrolla desde el interior de cada
dependencia, con el animo de medir
la accidn y el impacto que desde
cada area sea necesario intervenir,
frente a la comunicacién institucional
y de obras, en donde exista un
imopacto directamente relacionado
con los empleados e inclusive con la
comunidad.

Todas las
distintas areas
o dependencias
de la empresa se
sienten a gusto
con la relacion
internay el trabajo
gue desarrolla
el equipo de
Comunicaciones.
Existen aspectos
muy puntuales
que pueden
mejorarseo de
apoyo, nada con
ocasion o que
trasgreda desde
la estrategia de la
organizacion.
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PUBLICO O Z .
RELACION CON EDESO

Secretarias de la
Administracién
Municipal:
Comunicaciones,
Cultura,
Educacion,
Planeaciony
Obras Publicas
, Movilidad y
Habitat

Informativa y de
Apoyo

Comunicacién permanente con
las demas dependencias de la
administracién municipal, frente a
las obras en donde interviene EDESO
dentro de su ejecucidn, para que
el desarrollo de las mismas pueda
llevarse a cabo conjuntamente y
pueda llegar hasta la comunidad la
informacion adecuada, pertinentey
necesaria.

La comunicacion
con las
dependencias de
la administracion
municipal es
buena, sin
embargo, cabe
mencionar que
ésta se da o fluye
con ocasion de
situaciones muy
puntuales como
la inauguracion
de obras. En otros
aspectos distintos
al anterior, no
es la mejor, es
deficiente.

Secretarias
de la Entes
descentralizados:
IMER, EPM, Somos
ESO

Informativa y de
Apoyo

Relacionamiento permanente
con los entes descentralizados
de la administracion, con el fin
de apoyarnos en las diferentes
actividades en las cuales participamos
activamente y en donde exista de por

medio una gestion, un desarrollo y
una culminacién de las mismas, todas
estas encaminadas al cumplimiento

de las mismas.

La comunicacion
con los entes
descentralizados de
la administracion
municipal es
buena, sin embargo,
ésta se da o fluye
con ocasion de
situaciones muy
puntuales en la
que se requiere de
manera conjunta
algun tipo de apoyo
puntual y especifico
En otros aspectos
distintos al anterior,
no es la mejor, es
deficiente.
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