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Resumen

La propuesta del presente proyecto esta enfocada en la creacion de un protocolo de
comunicacion para las eventualidades que se presentan en GANA S.A., empresa en la
normalmente, como en muchas otras, se presentan eventualidades dia tras dia. Es comdn que
constantemente una organizacion produzca hechos e informacion que permitan, desde un
adecuado manejo, influir en los procesos internos de la misma; repercutiendo finalmente en el
ambito externo.

Abstract

The proposal of this project is focused on creating a communication protocol for the
eventualities that occur in GANA S.A., a company in normally, as in many others, are presented
every day eventualities. It is common for an organization consistently produces facts and
information to, from proper management, influence the internal processes of the same; finally

impacting the external environment.



Introduccion

Durante hace poco mas de una década, las empresas se encontraban aln reacias a lo que
concibieron como un ejercicio sin sentido: la comunicacion. Esta se ha caracterizado por
participar en el desarrollo de la actividad humana, mediando las relaciones con los diferentes
grupos o individuos que nos rodean. Pero ademas “la comunicacién propicia la coordinacion de
actividades entre los individuos que participan en las mismas, y posibilita el alcance de metas
fijas.” (Bonilla Gutiérrez, 1988)

De acuerdo con multiples investigaciones realizadas sobre la actividad laboral, durante no
muy lejanos tiempos, el 80% de las personas que conforman el publico interno fallan al no
saberse relacionar. Ha sido la comunicacién el mejor medio para que los individuos se integren a
las empresas, consiguiendo que cada cual entienda su rol en estas. La actividad tendré siempre,
mejores resultados.

De hecho es tan grave la ausencia de esta, que pondria en riesgo la estructura laboral. “El
coste de no comunicar los cambios suele ser muy elevado. La ausencia de informacion deja paso
a los rumores, la incertidumbre, el descenso de productividad, la desintegracién de la plantilla y
la falta de credibilidad del equipo directivo.” (Alvarez Marcos, 2007)

Por ende es necesario compensar todo el flujo de hechos y eventualidades que emanen de
las organizaciones, con el objetivo de conseguir los resultados esperados al interior y exterior de
estas. Es el protocolo de comunicaciones el que garantiza que se atienda a tiempo cada uno de

los eventos positivos y negativos que se produzcan al interior de una empresa.



Objetivos

Objetivo general
Establecer politicas de procedimientos y acciones para atender oportuna y efectivamente

cualquier eventualidad positiva 0 negativa que se presente en GANA S.A.

Objetivos especificos

e Definir una guia para el manejo de situaciones eventuales que generen impacto sobre la
reputacion de la organizacion, tanto interna como externamente.

e Instituir una estrategia comunicativa en los diferentes formatos o canales de informacion,
que represente un elemento fundamental en la consolidacion de la imagen institucional de
la organizacion.

e Establecer lineamientos para el tratamiento controlado y asertivo de los eventuales
hechos que impliquen directa o indirectamente a la empresa.

e Consolidar un banco de eventualidades, en el que se almacenen casos 0 eventos

periddicos o relacionados a las costumbres y tradiciones de la organizacion.



Justificacion

Gana es una organizacion en la que, como muchas empresas, se presentan dia a dia
hechos que requieren de un tratamiento debido desde el quehacer comunicativo, el cual influya
positivamente en los diferentes procesos internos y externos; incluso en la misma consolidacion
de una buena reputacion.

La organizacion cuenta actualmente con un Area de Comunicaciones que lidera el manejo
de todo el material informativo y comunicacional. Los avances relacionados con este ejercicio
comunicativo de la empresa estan evidenciados en el conocimiento que tienen los publicos —
internos y externos - del area y sus funciones.

No obstante y sin el deseo de desestimar los méritos por generar vinculos comunicativos
de los encargados de tal labor, en la empresa no existe un protocolo que comprenda los
lineamientos para el tratamiento de las eventualidades que requieran de un despliegue y
cubrimiento.

En este orden de ideas es necesario desarrollar e implementar un documento guia que
oriente las acciones frente a los eventos positivos: reconocimientos, premiaciones especiales,
conmemoraciones, fechas relevantes, entre otros; y los eventos negativos, aquellos hechos
contractuales que afectan algunos procesos o funcionamientos, tales como accidentes, casos de
inseguridad, desinformacion, ataques a empleados o infraestructura, disgustos, ambientes
laborales opuestos, etc.

El documento propendera finalmente por el apropiado manejo de las situaciones o hechos
que merezcan una intervencion del Area de Comunicaciones o que afecten otras dependencias de

la organizacion. Es necesario recalcar que el area esta ligada a un oficio transversal, el cual



responde a las necesidades de toda una organizacion. La guia se convertird en un apoyo
documental al cual se recurrira en los casos especificos que sean considerados como
eventualidades. Esto repercutira indiscutiblemente en el desarrollo de la organizacién, en
cualquiera de los innumerables aspectos: relaciones internas y externas, clima laboral,
reconocimiento de la marca, fidelizacion.

Al responder oportunamente a los requerimientos o eventualidades es factible que la
reputacion se transforme en un concepto significativo y valorado por las comunidades y los
empleados que interactian diariamente con ellas. Es ademas importante incluir en dichas
transformacion de la percepcion, a los clientes potenciales y proveedores, publicos determinantes
en a consolidacion de la misma reputacion.

El aporte del protocolo estd determinado por la calidad de la informacién que en él se

almacenard, por el orden que se le dé y por la claridad y objetividad de su elaboracion.



Impacto cientifico y tecnoldgico

Este documento se desarrolla con base en el conocimiento y las experiencias que ha
debido afrontar la empresa GANA S.A., recopilando las acciones finiquitadas de hechos pasados
para un manejo adecuado y oportuno de situaciones determinadas, poniendo en practica
estrategias comunicativas acertadas.

EL protocolo se puede adaptar en un programa que existe en GANA S.A. denominado:
“ISOftware”, el cual sirve como herramienta integral para la administracion, desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de gestion; ademas de ser una plataforma con un disefio gréfico
dindmico, agradable y accesible, de facil manejo. En él se puede evidenciar rapida y facilmente
seguimientos, trazabilidad, andlisis y mejoras; brinda incluso confiabilidad y veracidad de la
informacion y permite consultas a través de la intranet.

En este contexto, al tener todas las eventualidades claras y plasmadas, se generard una
revision de las situaciones y las soluciones brindadas a cada una de ellas. En caso que se requiera
realizar una modificacion de la respuesta a alguna eventualidad, solamente podra realizarse por
intermedio de la plataforma y por parte de personal autorizado. Los cambios deberan ser

consentidos, a través de una constancia escrita, por los responsables de los procesos.

Impacto social y econémico

Gana es una empresa consolidada econémicamente y necesita mantener su prestigio en el
medio, siendo necesario considerar todos aquellos aspectos que pueden interferir en la imagen
positiva de esta organizacion de apuestas permanentes y otros servicios con proyeccion social.

De ahi la necesidad de implementa el protocolo que genere un beneficio econémico

interno para la empresa. Esto se da cuando hay una planeacién precisa y conveniente del uso de

10



los recursos que se destinaran a la atencion de cada eventualidad, bien sea negativa o positiva.
De esta forma se podria evitar caer en las realizaciones improvisadas que requieren de una mayor
inversion econémica y del capital humano.

Del otro lado el proyecto es una respuesta a las necesidades, en la mayoria de los casos,
emanadas de seres sociales. Es un efecto de la responsabilidad que adquiere la organizacion con
todas las personas que de alguna forma se conectan con ella; incluso es, algunas veces, un acto
de gratitud por la labor realizada de los diferentes publicos de la empresa.

Ademas es importante entender que la comunicacion, pensada en funcionales términos,
puede generar un aporte general al buen desempefio organizacional. Segun un docente de la
Universidad de Sevilla, Espafia, “Sélo las compafiias lideres que asumen que la auténtica
comunicacion engloba el conjunto de las actividades de una organizacién encaminadas hacia la
obtencion del éxito empresarial, traducido éste en beneficios econdémicos y desarrollo
comunitario, conceden a la comunicacion interna el papel estelar que debe tener en la gestion del

negocio” (Alvarez Marcos, 2007)
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Marco teorico

La comunicacion ha representado un valor agregado para cualquier organizacion del
mundo, entendiendo que son muchas las razones. Esta promueve un trabajo en equipo mas
eficiente y coopera con un ambiente laboral armonioso, logrando mejores resultados en todas las
areas. El concepto “comunicacién”, sin embargo, es complejo y esté diferenciado entre muchos
autores que la definen, por lo que es necesario hacer una seleccion tedrica rigurosa. Es preciso

aclarar que la actividad que emboza el texto hace alusion a la comunicacion organizacional.

Comunicacidn corporativa

La comunicacion corporativa es un concepto claramente identificado en el ambito
organizacional como una vinculacion del ejercicio informativo con los fines de cualquier
empresa y su contribucion al mejoramiento continuo de la misma.

Segun el autor Joan Costa en su articulo “Las nuevas coordenadas de la comunicacion™:
“El término corporativo tiene su etimologia en corpus, que en latin significa un cuerpo organico,
es decir, un todo compuesto por partes donde todas ellas son interdependientes: el cuerpo
humano, un cuerpo doctrinal, un ecosistema, etc., cuya unidad no puede ser mutilada sin afectar
sustancialmente la eficacia del todo organico” (Costa, 2002).

Asi toda empresa es entendida como un organismo que implica un conjunto de personas.
En ese sentido hay una totalidad construida de muchas partes en interaccion constante, que
requieren de una recuperacion con el fin de ejecutar una efectiva gestion de las comunicaciones.

Por su parte, la disciplina es definida como un proceso de relacién o contacto entre dos o

mas personas y busca la entrega y recepcion de ideas, sentimientos, hechos, etc. No obstante y
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partiendo de sus inicios, la comunicacion viene del latin “comunicare” y quiere decir poner o
puesto en comun. (Flores, 1998).

Para el autor Bernad Berelson “es un acto de transmitir informacion, idea, emociones,
habilidades, por medio del uso de simbolos, palabras, cuadros, figuras y graficas” (Berelson,
1952). En fin, busca los medios necesarios para persuadir y convencer segun las necesidades y
objetivos de quien comunica y quien recibe.

Entre los términos definidos o por definir en el presente proyecto, es inevitable hablar de
la informacidn interna como un elemento que genere beneficios y mejoras constantes.

Es muy importante destacar que en el campo de la comunicacién corporativa u
organizacional no hay una formula que permita evitar determinadas situaciones, pero si puede
establecer unos pardmetros con los cuales preverlas y enfrentarlas.

Cuando en una organizacion se presentan contingencias que rompen con el normal
desarrollo de una jornada laboral y el funcionamiento de la empresa, las herramientas que brinda
la comunicacidn organizacional permiten activar estrategias ante diferentes escenarios y tipos de
publico, “la comunicacion corporativa es la disciplina que dirige todos los mensajes que una
empresa, organizacion o institucion desea transmitir a todas sus partes interesadas”. (Recinto
Metro, 2013)

La comunicacion corporativa abarca las comunicaciones internas y externas de una
organizacion. El buen o mal manejo de esta comunicacion, puede incidir positiva o
negativamente sobre la imagen institucional, su reputacion, su credibilidad; frente a los
diferentes publicos.

La comunicacion corporativa tiene por objeto optimizar recursos para que una entidad

pueda llegar a sus publicos y decir todo lo que una empresa pueda decir sobre si misma.
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En este contexto, para llevar a cabo un buen proceso en este campo, las comunicaciones

comunicativas se dividen basicamente en dos ramas, a saber:

Comunicaciones externas

La comunicacion ha tratado siempre de influenciar todos los sectores estratégicos,
humanos y técnicos, con el objetivo de sincronizara toda la organizacion haca sus metas. Los
publicos externos de las empresas comprenden un grupo de personas con la capacidad de
intervenirla directa o indirectamente. Las comunicaciones buscan precisamente eso: alinearse
con el publico, identificar sus necesidades, proponer nuevos conceptos, lograr una alta
reputacion, entre otras cosas.

De acuerdo con la definicidn de un sitio web, “Son las comunicaciones que la empresa
genera con actores externos a ella. Son las relaciones que mantiene con los medios de
comunicacion, el gobierno, gobiernos provinciales, la comunidad y sus clientes. En la mayoria
de las grandes Compafias hay un Director de Comunicaciones Corporativas o Relaciones
Externas o Relaciones Institucionales. A su vez tiene a su cargo varias Gerencias que gestionan
la publicidad, patrocinios, responsabilidad social empresaria, marketing y relaciones con los
medios.” (Los recursos humanos, 2008)

Las relaciones publicas en la empresa con agentes externos configuran la base para que la
comunicacion y la publicidad de la empresa se fortalezcan. Son aspectos y estrategias que
cualquier organizacion deben tener presente para su crecimiento y la consolidacion del
relacionamiento estratégico.

Es de resaltar que para la comunicacion externa, son de vital importancia los medios
masivos, son una de las principales etapas, especialmente en aquellos casos donde la informacion

sea la correcta, veraz y concisa.
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De otro lado, una comunicacion externa asertiva facilita 0 motiva a los miembros de una
organizacion a generar y realizar actividades que sean importantes para el entorno laboral. Asi,
los publicos que son cobijados de manera directa, tendran la confianza suficiente y ayudaran, de
una u otra manera, a promover una imagen positiva de la empresa.

Se debe recordar, que a la hora de emitir una informacion siempre se debe tener en cuenta
el tipo de publico al que va dirigida, entendiendo sus necesidades y expectativas en aras de
fortalecer esas relaciones publicas y posibilitar una recordacion positiva de la marca y de la
imagen institucional. En este sentido, la empresa debe actuar como paralelamente como emisor y
perceptor de mensajes y de informacion de su entorno; es decir, esS necesaria la
retroalimentacion.

Basicamente, cuando una empresa es perceptora de mensajes debe tener en cuenta que
toda la informacion que brinde puede afectar la cultura organizacional y la reputacion de la
empresa, lo cual no significa que toda la informacion deba ser revelada de manera inmediata; se
debe hacer efectivo el derecho a la confidencialidad en aquellas circunstancias que asi lo

requieran.

Publicos externos

El publico externo de una organizacién puede acoger a los organismos gubernamentales,
proveedores de bienes y servicios, grupos financieros, la comunidad en general, los medios de
comunicacion y otras entidades que se consideres aliadas, e incluso, enemigas de la
organizacion. A continuacién, se presenta una descripcion mas concreta de esos publicos
externos:

Los clientes: son parte fundamental para el crecimiento de la empresa; son los que

solicitan y a los que se les debe brindar la informacidén con respecto a ciertos productos y
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servicios que los puedan beneficiar. Para ellos siempre debe haber una respuesta oportuna y
sensata buscando que no se sientan desinformados o mal atendidos. Es de resaltar que,
dependiendo de la atencion e inmediatez con que les atienda, ello influird positiva o
negativamente en la imagen institucional y el sostenimiento de la misma.

Los proveedores: debe efectuarse una importante relacion con todos los proveedores,
teniendo en cuenta que la efectividad de la organizacion depende, en muchos casos, de la
atencion oportuna y entendida de estos.

Gobierno: es importante generar una dinamizacion entre las partes para asi recibir y
ofrecer beneficios del Estado. Aqui influye la responsabilidad social.

Grupos financieros: son facilitadores en el momento de buscar determinados convenios;
0 cuando se necesite ayuda financiera y otros casos similares. Lo importante es tener una
constante relacion con este gremio para eventualidades de caracter econdmico y que haya un
beneficio mutuo.

Medios de comunicacion: es un sector muy importante pues se le debe brindar siempre
informacidn pertinente. Juegan un papel muy similar al de los clientes, en cuanto a que también
pueden influir positiva o negativamente frente a la reputacion de la empresa. Se deben considerar
como aliados, pues son actores que ayudan a consolidar una imagen positiva de la organizacion

ante diferentes publicos.

Comunicaciones internas

En las empresas la exigencia de una comunicacion efectiva ha ido creciendo a través del
tiempo; la necesidad estar informado es practicamente necesaria para todos los casos. Es muy
importante hablar de la comunicacion como la generacion de informacién entre un emisor y un

perceptor, teniendo en cuenta que, mas alla del mensaje, también es fundamental un canal
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afectivo y apropiado para hacerlo llegar. EI mismo articulo web que define el término de
comunicaciones externas, da por entender que “Son las comunicaciones donde interactdan los
empleados y la organizacion. Tiene que ver con generar canales de comunicacion con el pablico
interno a fin [sic] de generar una relacion méas fluida que permita el mejor desarrollo
organizacional. Solo en grandes empresas europeas Yy estadounidenses hay Directores de
Comunicacién Interna. Pero en el resto de los paises 0 empresas medianas tienen Responsables
de Comunicaciones Internas que son los que disefian acciones de comunicacion e intercambio de
informacion entre la empresa y sus empleados” (Los recursos humanos, 2008)

La comunicacion debe ser asertiva; debe generar una retroalimentacion que permita
mantener una interrelacion efectiva entre las partes, facilitando los procesos internos de las
empresas y fortaleciendo las relaciones publicas y clima laboral positivo en el interior de la
organizacion, en aras de evitar empleados insatisfechos, malentendidos entre ellos que puedan
generar ruidos, rumores y tergiversacion de la informacién, lo cual puede poner en riesgo alguin
area de la empresa o la misma integridad y bienestar de los empleados. En sintesis, se debe
implementar una cultura de escucha y respeto, lo cual genera lazos de confianza, humildad y

buen trato.

Publicos Internos

Asesoras comerciales: son parte fundamental de la Organizacion, son las encargadas de
dar soluciones a las necesidades de los clientes, de ofrecer todos los productos y servicios de
GANA. Su atencidn a los clientes debe ser apropiada y siempre resaltando uno de los valores
corporativos que es la Actitud de Servicio.

Colocadores independientes: hace parte de la fuerza de ventas de la Organizacion pero

se encargan de ofrecer los productos y servicios en las diferentes zonas del Departamento de
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Antioquia. Son vendedores moviles, puesto que no trabajan en Puntos de Venta o GANA
Servicios.

Personal administrativo: este pablico es el encargado de gestionar planes y proyectos
que ayuden al crecimiento de la empresa, al fortalecimiento de la marca, innovando con
productos y servicios y generando méas oportunidades de trabajo.

Accionistas: son los encargados de intervenir e influir en los proyectos y gestiones de la

empresa.

La informacion interna
Reconociendo que la empresa se compone de un conjunto de personas que interactian e
intercambian informacidn, se puede aseverar que es inherente a la organizacion.

Jhon Jaime Osorio, periodista y docente universitario, aseguré que “la informacion
interna en una organizacion se considera mucho mas importante que la externa, dado que el
volumen de informacion es generalmente mayor” (Osorio, 2013).

Otro autor que plantea la importancia de la informacion y su valor agregado a toda
organizacion es Martin Quintin, que en su libro “La informatica como elemento dinamizador de
las nuevas tecnologias en la empresa”, invit6 a los creadores de empresas a reflexionar sobre la
importancia que recaia en la comunicacion y el uso de sistemas adecuados. Sobre el tema define:
“la informacion acabara siendo no solo un recurso sino la esencia misma de la empresa” (Martin,
1995).

Es indiscutible que lo que se plantea es un modelo efectivo y contributivo en términos de

comunicacion empresarial.
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La empresa

GANA S.A. es una empresa comercial que nacié legalmente el 19 de abril de 2006 para
integrar a todos los empresarios de apuestas permanentes del departamento de Antioquia en una
sola compafiia, m&s moderna, competitiva y fortalecida; preparada para asumir los retos que
impone la globalizacion y el dinamismo del mercado actual.

Desde ese momento inicid un proceso de mejoramiento continuo y de desarrollo
organizacional y comercial que ha llevado a ser lideres en Colombia por nuestro modelo de
negocio, que va mucho mas alla de la comercializacién de juegos de suerte y azar e incluye
diversidad de productos y servicios que se venden en linea y en tiempo real.

Actualmente cuenta con un amplio portafolio de productos y servicios que se
comercializan en linea y en tiempo real, entre los cuales se encuentra la operacion Unica de
juegos de suerte y azar en el departamento, entre otros servicios.

Est4 presente en los 125 municipios de Antioquia y la principal ventaja competitiva se
encuentra en el soporte tecnolégico que da gran capilaridad y les permite llegar a los rincones
mas apartados.

Con una amplia red de GANA Servicios, sitios de venta y un equipo humano conformado
por mas de 9000 colocadores independientes, estd con las comunidades en las diferentes
subregiones para brindarles comodidad y acercarlas a sus deseos.

Como parte de la responsabilidad social, GANA fomenta el juego legal en el

departamento, es decir, aquel que se realiza de manera sistematizada.
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Direccionamiento estratégico

La empresa tiene un norte que seguir, el cual estd representado en el direccionamiento
estratégico. La siguiente informacion estad consolidada en el sitio web oficial de GANA S.A.,
siendo este la referencia tedrica.

Mision

Facilitamos a nuestros clientes el acceso a una oferta integrada de productos generando
bienestar e inclusion social.

Vision 2017

Consolidarnos como un grupo empresarial rentable y competitivo con presencia nacional
e internacional.

Valores institucionales

Actitud de servicio: Es resolver una necesidad, solicitud o expectativa del cliente. La
actitud de servicio enmarca la colaboracion permanente hacia los demas, buscando contribuir en
hacer mas placentera la vida del otro.

Honestidad: Comportamientos que denotan respeto por la verdad, confianza, coherencia
y sinceridad en el pensar y el actuar, donde es clara la diferencia entre lo mio y lo del otro.

Cooperacién: Consiste en sumar fuerzas y capacidades para alcanzar el éxito propio u
Organizacional, dando de si lo mejor para el bien de todos.

Innovacién: Es proponer ideas mediante la disciplina estratégica de la organizacién, que
facilite o mejore las actividades que realizamos logrando alcanzar un proceso o sistema

mejorado.
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Las relaciones publicas

Se definen como unas acciones estratégicas de comunicacion que permiten fortalecer las
relaciones con los publicos externos, asociados, organismos gubernamentales u otros entes que
puedan influir en el desarrollo y la imagen de una organizacion.

Las relaciones publicas pueden incluir estrategias para establecer vinculos estratégicos;
con el fin de reforzar y complementar el entorno de la empresa, aportando al crecimiento y a
unas buenas relaciones de la empresa con sus diversos publicos.

Unas Optimas relaciones publicas requieren de la planificacion y organizacion de diversos
aspectos corporativos; incluso, la investigacion de publicos estratégicos también hace parte de

este proceso.

lustracion 1. Grafico de los publicos empresariales.

INTERNOS EXTERNOS

- AUTORIDADES
- TRABAJADORES PUBLICAS (LOCAL,

PROVEEDORES AUTONOMICA Y
- ACCIONISTAS MNACIOMNAL)
- CONSUMIDORES G M @ - MEDIOS DE
COMUNICACION
- CIUDADANOS

Eventualidad y conceptos aplicados a la empresa GANA S.A
GANA S.A., es una empresa caracterizada por mover grandes cantidades de dinero y por
brindar la oportunidad al pablico en general de fortalecer sus finanzas a través de los juegos de

azar y sorteos. Por lo tanto, est4 en la obligacién de mantener un alto nivel de responsabilidad y
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credibilidad ante la opinién pablica. En ese sentido, debe orientar sus esfuerzos para consolidarse
y sostenerse en el tiempo como una empresa seria y honesta y con proyeccion social.

En este contexto, siempre existira el riesgo, como en cualquier organizacion, de que haya
eventualidades que pongan en riesgo la reputacion y credibilidad de la empresa, lo que implica
tener un plan de accién o protocolo que oriente el accionar en este tipo de situaciones.

“Segun, un estudio del Instituto de Gestién de Crisis de Indiana sélo el 14% de las crisis
empresariales son inesperadas, por lo que el 86% restante, denominadas crisis humeantes, son
producto del escaso celo profesional ante hechos sucedidos, pero que no se atajaron de una
manera correcta.” (Castillo, 2010)

Segun la estadistica anterior, en la mayoria de casos, 10s sucesos o crisis que se presenten
en una empresa tienen como prevenirse, pero la falta de perspicacia y atencion a estos eventos
pueden ser causa de un desacertado manejo de este tipo de situaciones.

En general, las crisis tienden a generar situaciones que alteran el normal funcionamiento
de una organizacion, ya que involucran actores externos a la empresa que pueden influenciar
negativamente sobre la imagen institucional.

A continuacion, se exponen algunos conceptos alrededor de las eventualidades y que se
deben tener en cuenta en la empresa GANA S.A.:

e Eventualidad: suceso posible aunque no previsible, imprevisto.

e Hecho: interrupcion o alteracion historica, social o politica del curso normal de los sucesos,
y que por sus efectos contemporaneos o influencia en hechos futuros, exige ser recordado.

e Evento: hecho o suceso que ocurre, especialmente si es de cierta importancia.

e Incidente: circunstancia o suceso que sucede de manera inesperada y que puede afectar al

desarrollo de un asunto o negocio, aunque no forme parte de él.
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e Acontecimiento: hecho o suceso que ocurre, especialmente si es de cierta importancia.
e (Caso: suceso 0 acontecimiento, cosa que ocurre.
e Suceso: hecho que sucede u ocurre, especialmente si es de cierta importancia.

En este orden de ideas, en una organizacion se debe implementar un plan técnico acorde
con las normas establecidas por las autoridades encargadas de regular el funcionamiento y
riesgos técnicos de cada area de la empresa. En esta misma via, se reitera la importancia de un
plan de comunicacién estratégico enfocado a atender ciertas situaciones criticas, buscando que
no se afecte la imagen institucional Se debe tener muy presente, y por eso es necesario el
protocolo que se plantea en este trabajo de grado, que en los casos de eventualidades se debe
tener claridad frente a: quién dice, qué dice, a quién se lo dice, qué canales de comunicacion

utiliza y qué resultados obtiene.

Generalidades del protocolo para asumir eventualidades en GANA S.A.

Se plantearadn varias pautas para orientar las eventualidades hacia buenos resultados,
enfocadas especialmente al tratamiento de la informacion adentro y por fuera de la empresa
GANA S.A., por parte de las directivas y de los empleados.

Es de resaltar, que actualmente esta organizacion tiene unas estrategias claras sobre
comunicacion interna; sin embargo, no se cuenta todavia con un documento que las respalde y
oriente el uso efectivo de los medios de comunicacion interna y externa con los que cuenta la
empresa. Se debe entonces plasmar las politicas de comunicacion de la empresa para hacerlas
realmente practicas.

Por lo anterior, se debe elaborar actas o documentos que validen los eventos positivos y

negativos, reconocimientos, premiaciones, conmemoraciones, 0 en su defecto eventos que no lo
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sean. Asi se generara una guia que puede traer ventajas a la hora de reaccionar, de generar
confianza y mejorar la reputacion de la empresa.

La falta de documentacién de estas pautas, es una de las falencias comunicacionales de
GANA S.A. Y por lo tanto, es un asunto prioritario de mejoramiento continuo en la
organizacion. La empresa requiere un protocolo que le permita asesorarse y seguir unos
parametros estratégicos que puedan dar una solucién asertiva y eficiente a las eventualidades que

se puedan presentar en la empresa.

Situaciones eventuales especificas - Descripcion

Cuando hablamos de situaciones eventuales nos referimos a momentos especiales o de
tension, que se presentan inesperada o tradicionalmente, que afectan o benefician de alguna
manera la operacion de GANA S.A. y que causan reacciones en los publicos claves
(stakeholders). Estos que por lo tanto exigen una atencion inmediata y un tratamiento adecuado
por parte de los encargados de la comunicacidn corporativa, sus voceros y directivas.

A continuacion se listan algunas situaciones:

Premiaciones especiales: en promedio, cada tres o cuatro meses, hay un ganador en
apuestas permanentes que recibe el monto del premio triplicado. Este hecho exige especial
cuidado porque ello debe socializarse a través de los medios de comunicacion, pero sin revelar la
identidad de la persona y asegurar las condiciones de seguridad para que pueda ser cobrado el
premio.

Reconocimientos que exalten las labores de GANA S.A.: cuando entidades privadas o
gubernamentales exaltan publicamente las buenas practicas de la organizacion, sus colaboradores

0 Procesos.
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Lanzamientos: se trata de dar a difundir la ampliaciéon del portafolio de productos y
servicios para nuevos nichos de mercado o fidelizacion de los clientes existentes.

Hurtos: apoderamiento ilegitimo de bienes inmuebles, de informacion confidencial, de
soporte tecnolégico o de cajas fuertes de la empresa, que son realizados sin violencia o
intimidacion. Pueden ser de varios tipos:

Hurto: cuando se presenta dentro y fuera de la organizacion, en sitios de venta o
directamente al personal mavil o itinerante.

Hurto con lesion: cuando algin miembro de la organizacion es afectado fisicamente por
hurtarle objetos de su propiedad o que correspondan a su trabajo. Este se puede presentar en los
sitios de venta o directamente a las asesoras comerciales, colocadores independientes y personal
administrativo.

Hurto con muerte: cuando algun miembro de la organizacion es afectado fisicamente,
provocando su muerte, por hurtarle objetos de su propiedad o de la compafiia, en su lugar de
trabajo.

Hurtos millonarios: cuando las sumas de dinero hurtadas exceden los 10 salarios
minimos legales vigentes y hacen parte del patrimonio de la empresa.

Lesiones o agresiones fisicas: cuando algin miembro de la organizacion es agredido
fisica y verbalmente, dentro de su jornada laboral y en cumplimiento de sus funciones.

Situaciones de emergencia: cuando en la empresa (sede principal o sitios de venta) se

presentan accidentes provocados por fenémenos naturales o errores humanos.
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Desprestigio de la empresa en medios externos: cuando se presentan datos
equivocados, rumores malintencionados o campafias de desprestigio de la organizacion o sus
filiales, que puedan generar reacciones negativas y afectar la imagen institucional de la empresa.

Fraudes en sorteos y premiaciones no pagadas: fraudes o dificultades en el cobro de
premiaciones con investigacion de la situacion, sefialamiento de implicados y version ante los
medios de comunicacion.

Atentados: ataques, atracos, invasiones o hechos violentos en contra de las sedes o sitios
de venta de GANA S.A., que puedan poner en riesgo los empleados o al patrimonio de la
empresa

Multas o sanciones: incumplimiento de algun requisito legal y la manera cémo lo
afronta frente a la opinidn publica y los mismos empleados.

Creacion de sindicatos: cuando los empleados se unen con fines sindicales para hacer
exigencias de tipo laboral a la empresa o se gesten movimientos de esta indole.

Accidentes que ocasionen fallecimiento de empleados o visitantes: cuando en las sedes
0 puntos que vinculen a GANA S.A. directamente, se presentan accidentes que generen el

fallecimiento o suicidios, ya sea de visitantes o empleados.

Principios bésicos del protocolo de eventualidades

Para el manejo de todas estas eventualidades es necesario tener establecidos unos
principios basicos que permitan enfrentar de manera acertada cualquiera de esos sucesos:

Anticipacion o prevencion: se trata de recopilar informacion sobre cada hecho y
preparase para dar una oportuna respuesta. No hay que esperar a ser consultado por los medios
de comunicacion para especificar qué pasd y corree el riesgo de responder de manera

premeditada e improvisada.
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Agilidad: se debe ser lo suficientemente rapido para determinar qué paso: las causas, los
efectos y las caracteristicas en general del suceso. Asi se puede lograr un control de la situacion y
presentacion ante los medios de comunicacion, familiares afectados o personas externas que
requieran informacion.

Calidad informativa: la informacion que se brinda debe ser precisa para evitar
comentarios infundados y rumores. Debe tener un tono tranquilizador para no generar panico.
Debe ser dindmica y oportuna para que ninguna persona interesada en obtener la informacion
sienta que no fueron resueltas sus dudas.

Veracidad: la informacion en las eventualidades debe ser transparente; debe primar la
verdad para evitar transmitir informacion falsa que pueda confundir al perceptor o generar
rumores. En algunos casos es permitido guardar u omitir informacion que puede considerarse

confidencial y no es necesario que todos los publicos conozcan de ella.

Parametros

Siempre debe predominar el ser humano por encima de lo econdémico, material y judicial.

Las responsabilidades al realizar este trabajo recaen directamente al éarea de
Comunicaciones. Quien coordina se apoyara en este protocolo para adelantar con todo rigor la
eventual situacion.

El coordinador de las comunicaciones debera estar al tanto y aprobar el paso a paso que el
protocolo plantea, expresando las sugerencias o modificaciones pertinentes para cada

eventualidad.
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El mismo coordinador y su grupo de trabajo, deberan estar al tanto de cada una de las
actividades propuestas en el protocolo y podran aportar, generando dudas o comentarios que
fortalezcan esta guia.

Es de suma importancia crear un Comité de Comunicacion Estratégica, que se
encargue de gestionar un plan de accion dependiendo de la eventualidad. Por lo general, quienes
conforman este comité son directivos y demas personas que tengan relacion con las acciones
correspondientes en el caso de eventualidades, las cuales, ademéas de conocer sobre el tema y
saber cdmo actuar, son las indicadas para designar labores que ejercerdn los otros empleados de
la empresa.

Se debe tener acceso al protocolo de comunicaciones que referenciara las acciones que se
deben tomar en cada caso, lo que facilitard el trabajo a la hora de aplicar el plan y proponer
soluciones inmediatas frente a cada situacion.

La presencia de una autoridad de GANA S.A. en un suceso determinado y relacionado
con las empresas, es un apoyo muy importante en el proceso de comunicacion que acoge a
personas afectadas y a los medios de comunicacion que requieran informacion. Cuando un
personaje importante de la empresa esta presente y demuestra su interés en el caso, ello generara
un concepto positivo de preocupacion, solidaridad y ayuda a generar confianza de los afectados y
quienes estén interesados en el evento acaecido.

En caso de una eventualidad es importante informar a las recepcionistas o encargados de
contestar las lineas de comunicacion de GANA S.A. Estas personas deben estar avisadas para
que, de acuerdo con el plan, mientras no estén autorizadas, no proporcionen ninguna informacion

0 numeros de contactos de los voceros.
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Es importante tener un formato de Recopilacion de la informacion, que permita
compendiar todos los datos referentes a la eventualidad presentada. Este documento puede servir
como antecedente en caso de la relacion con medios de comunicacién o personas que no deban
conocer detalles de la misma. El formulario deberd tener preguntas basicas y concisas que
permitan una lectura rapida de la situacién. Por ejemplo: qué paso, cuando, cémo, dénde, por
que, a quiénes involucra, control de la situaciéon y cronologia del hecho. Al tener este documento,
se evaluar el procedimiento a seguir en cada eventualidad.

Es vital que el vocero controle la situacion generando mensajes tranquilizantes y
expectantes. Por ejemplo, diciendo: “Tal situacion ha ocurrido, y mientras no tengamos todos los
datos disponibles, no queremos especular. Por ende cuando tengamos toda la informacion
correspondiente generaremos una reunion para informarlos”.

Se debe aportar a los medios de comunicacion que publicaran la noticia del suceso, toda
la informacion objetiva sobre los hechos; es decir, sin comentarios, opiniones, suposiciones, con
la intencidn de enriguecer noticias que se emitan sobre el tema.

En el publico interno, sin previa autorizacion de las altas gerencias, nadie: ni empleados,
ni directivas o pablico en general, puede publicar informacion de ningdn tipo en redes sociales,
ni brindar informacion telefonicamente.

En los comunicados de prensa o escritos que se brindan para generar informacion en
ruedas de prensa, redes sociales, cartas a directivos o publico externo, es fundamental tener en
cuenta las siguientes recomendaciones:

Es importante tratar de no culpar a nadie; eso lo determinaran las investigaciones

pertinentes y las personas autorizadas.
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a. Evitar utilizar palabras que puedan confundir al lector o al perceptor o que se presten
para varias interpretaciones.

b. No incurrir en el uso de adjetivos para explicar la situacion.

c. No se debe especular; solamente se brindard una informacion veraz y comprobable.

d. Redactar de forma positiva.

lHustracion 2. Formato para la sistematizacion de la informacion relacionada con el protocolo.

EVENTUALIDA CAUSAS Y POSIBLES
D EFECTOS OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD

PROBABILIDAD PROBABILIDAD IMPACTO
DE OCURRENCIA DE TRASCENDENCIA INTERNO
A MEDIOS (EMPLEADOS)
Reputacion, impacto interno Reputacion, impacto externo
Posit Neu Neg Positi Neu Negat
ivo tro ativo VO tro ivo

Accion — Reaccion

Metodologia de investigacion

Para la realizacién de este proyecto de investigacion y el posterior protocolo de
eventualidades, se realizaron entrevistas estructurales en la empresa GANA S.A., con los lideres
de procesos, coordinadores de oficina y demas personas que estan involucradas y que podian

aportar directamente con elaboracion de este documento.
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La construccion conceptual del texto estd basada en el presente documento investigativo
que soporta esta informacién y valida los procesos que se deben regir para que este protocolo se

aplique de manera correcta.

Comité De Comunicaciones

Es un comité integrado por personal directivo y procesos estratégicos de la Organizacion
al cual llega toda la informacion disponible y relevante sobre la eventualidad presentada. Alli se
analiza, se crean escenarios y se plantean alternativas de accion.

Asi debe estar conformado en comité de Comunicaciones de GANA:

Tabla 1. Integrantes del Comité de Comunicaciones de GANA S.A.

INTEGRANTES

Gerente General

Secretario General

Gerente Comercial

Gerente Corporativo

Coordinador Juridico

Coordinador de Comunicaciones

Comité De Comunicaciones Ampliado
Este cumple las mismas funciones que el Comité de Comunicaciones, sin embargo aqui
participan otros integrantes dependiendo de la tematica de la eventualidad, ya sea en temas

comerciales, de seguridad, institucionales, juridicos, entre otros.

Asi debe estar conformado en Comité de Comunicaciones Ampliado de GANA:
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INTEGRANTES

Gerente General

Secretario General

Gerente Comercial

Gerente Corporativo

Coordinador Juridico

Coordinador de Comunicaciones

Director de Canales

Director de Juegos de Suerte y Azar

Director de Productos de Red

Directora de Mercadeo

Director de Seguridad

Directora de Desarrollo Organizacional

\ocero

Es el integrante de la Organizacion encargado de emitir los mensajes definidos por el
Comité de Comunicaciones (0 comité ampliado) a la opinion publica o a los publicos
estratégicos. Para ello su discurso debera basarse en los parametros contemplados en el Guion de
Voceros que previamente debio elaborar el Proceso de Comunicaciones Corporativas.

El vocero podrd variar dependiente de la eventualidad presentada, sin embargo a

continuacion se plantean quienes, en su orden, pueden desempefiase en este rol:

INTEGRANTES

Gerente General Vocero Principal: Podra abordar cualquier
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tema que involucre positivamente la imagen de la

Compaiiia.

Secretario General Segundo Vocero: Podra abordar cualquier
tema que involucre positivamente o negativamente
la imagen de la Compafiia; siempre y cuando el
vocero principal no pueda pronunciarse.

Se recomienda no pronunciarse frente a
temas que puedan tener alguna implicacion legal,
por las posibles consecuencias juridicas que puedan

derivarse de su opinion.

Gerente Comercial Vocero Ocasional: Son aquello que, previa
Gerente Corporativo autorizacion del Comité de Comunicaciones,
Director de Canales podrdn pronunciarse sobre temas especificos
Director de Juegos de Suerte y Azar relacionados con su cargo, area o conocimiento.

Director de Productos de Red

Directora de Mercadeo

Directora de Desarrollo Organizacional

Coordinador Juridico

Coordinador de Comunicaciones

Imagen Reputacional: esta es la consecuencia de lo que se dice 0 se hace a nombre de la
empresa. Es un proceso de construccién que se realiza desde el interior de la organizacion, se
empieza por medio de los publicos internos y se extiende hasta los publicos externos, quienes

son los encargados de difundirla y presentarlas a los clientes.
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Lo que se dice, cuando se dice y como se dice, juegan un papel muy importante para la
reputacion de la Organizacién; de esto depende el criterio y opinion de los usuarios y publicos
implicados.

Guion De Voceros: este guion lo realiza el proceso de comunicaciones como guia para
que el vocero que sea el representante para los medios, tenga claro cuél sera la informacion que
debe proporcionar, qué preguntas se le autorizan responder y en qué términos debe hacerlo.

Rueda De Prensa: se utiliza como herramienta informativa para que no se generen
rumores, falta de informacion o informacion falsa e incompleta acerca de la eventualidad
presentada. Es un recurso muy util donde los medios tendran la oportunidad de conocer los datos

necesarios del suceso y generar noticias que no generen una mala imagen a los pablicos.
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Conclusiones

Es necesario que desde cualquier perspectiva se implemente la comunicacién interna
como un medio estratégico y fundamental que propicie los funcionamientos internos y externos
de calidad. Es un &rea que transversalita todas las areas, por lo cual puede beneficiarlas en un
mismo numero.

El protocolo permitird que en la organizacion, se sistematicen los hechos concurrentes,
esporadicos o inesperados, con el fin de atenderlos con mayor precision. Es la elaboracion
ordenada y controlada de estrategias que prevean, atiendan y finalicen exitosamente cualquier
tipo de situacion.

Por ende es necesario que la organizacién comience por fortalecer este documento y su
estructura, comprendiendo que finalmente los beneficios seran notables y tendran un impacto en
diferentes sectores de la misma.

La personas que lidere el manejo y la ejecucién del protocolo de comunicaciones, debera
definirse como ser integral, la cual propenda por las buenas y debidas ejecuciones, ademas de

poner al servicio de la empresa habilidades y capacidades apropiadas.
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EVENTUALIDAD

CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA EVENTUALIDAD

cada tres 0 cuatro meses hay ganadores masivos en apuestas

permanentes, quienes reciben el monto del premio triplicado.

Premiaciones especiales - Promedio superior de apostadores. Las opiniones serian de forma general muy positivas dado que

Histéricamente se ha comprobado que en promedio

- Namero ganador difundido de forma masiva. ) )
R Nmero de fechas especiales piblicas. cuando se presentan estas eventualidades la gente opinara que GANA es una

- Dia viernes cuando juega la Loteria de Medellin.

empresa responsable que cumple con lo que ofrece a sus clientes, generando

EFECTOS asi credibilidad en los usuarios.

Se considera premiacion especial aquella que triplica el

- Aumento significativo de las ventas en los dias posteriores.
- Asistencia masiva a reclamar premios.

numero de ganadores o el dinero entregado respecto al promedio | - Sensacion de inseguridad al cobrar los premios.
diario.
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA A IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)
MEDIOS
1 2 3 9 5 1 2 3 4 5 : 2 3 4 5

IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO

IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO

POSITIVO NEUTRO NEGATIV POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X 0 X
PLAN DE ACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:

Auditoria envia a la Direccion de JSA (Juegos de Suerte y Azar) la notificacion y
archivo de premiacion especial.

La Direccion de JSA prepara un documento de informacion complementaria con
datos relevantes.

Se activa el Comité de Comunicaciones ampliado con JSA, donde se analiza la
informacioén y se define el vocero.

El Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa, el libreto de los
voceros y el comunicado interno, los cuales debe aprobar el Comité de
Comunicaciones.

Se difunde comunicado a los empleados a través de intranet y correos electronicos.
Se recomienda a los empleados felicitar a los clientes ganadores — por lo menos con los que tenga contacto -.

ACCION EXTERNA:
Se envia el comunicado de prensa e imagenes de apoyo a la base de datos de periodistas.
Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran declaraciones para los distintos medios de
comunicacion.
Se difunden las noticias en redes sociales y medios externos de GANA.
Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.




EVENTUALIDAD

CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA EVENTUALIDAD

Reconocimientos que exalten las labores de GANA:
Cuando entidades privadas o gubernamentales exaltan
pUblicamente las buenas practicas de la empresa, sus
colaboradores o procesos.

- La buena gestion administrativa, comercial o de RSE. Los publicos suscitardn opiniones positivas generando un

- Las buenas relaciones publicas.

fortalecimiento de la marca y mayor credibilidad.

EFECTOS Se exaltaran las buenas labores de la empresa en el ambito interno

- Buena imagen institucional. y los resultados se veran reflejados en las opiniones de los usuarios o clientes.

- Alianzas con grandes empresas para el desarrollo de nuevos

productos.

- Motivacion para trabajar en GANA.
- Mayor sentido de pertenencia por parte de los empleados.

- Incremento en ventas.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA A IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)
MEDIOS
1 2 3 4 5 2 3 4 5 | 2 3 4 5
X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
ACCION - REACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:

1. El Area de Comunicaciones investigara la trascendencia del reconocimiento e informacion

general del mismo.

2. Con base en dicha informacién, el Area de Comunicaciones prepara el comunicado de

prensa, el libreto de los voceros y el comunicado interno

Se difunde comunicado a los empleados a través de intranet y correos electrénicos.
- Se definen en qué medios internos se publicara la informacién de forma destacada.
Ceremonia especial con empleados de la organizacién.
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3.
4.

La Gerencia General aprueba el comunicado.

Se define el vocero que daré la informacion.

ACCION EXTERNA:

- Se envia el comunicado de prensa o invitacion a la base de datos de periodistas.
- Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran declaraciones para los distintos medios.
- Se difunden las noticias en redes sociales y medios externos de GANA.

- Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.

EVENTUALIDAD

CAUSAS

POSIBLES OPINIONES DE LA EVENTUALIDAD

Lanzamientos: ampliacion del portafolio de productos
y servicios para nuevos nichos de mercado o fidelizacion de los

clientes existentes.

Nuevos ingresos para la empresa.
Innovacién en el portafolio.
Alianzas estratégicas.
Temporadas del afio.

EFECTOS

Impacto social.

Percepcion positiva por parte de las comunidades.

Aumento de clientes y nuevos nichos de mercado.

Alianzas futuras.

Saturacion operativa e informativa de la fuerza de venta o
clientes.

Las opiniones pueden ser positivas, la gente puede considerar que

es una empresa que ha ido creciendo y que muestra innovacion para mantener

y conseguir nuevos posibles clientes.

Generan expectativas por saber qué nuevos productos o servicios

esta ofreciendo la organizacion. Amplia el rango de clientes y su metodologia

de apuestas y juegos de azar.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA A

IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)

MEDIOS
1 2 3 4 1 2 3 4 5 2 3 4 5
X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
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ACCION - REACCION

PROTOCOLO GENERAL

ACCION INTERNA:

1. El Area de Comunicaciones investigara con el area encargada las condiciones del nuevo | - Se difunde el boletin con la informacién general del nuevo producto.

producto o servicio.

2. En caso de considerar su alto impacto mediatico, el Area de Comunicaciones prepara el
comunicado de prensa o coordina la realizacién de una rueda de prensa; ademas del libreto

de los voceros y el boletin interno.

- Se definen en qué medios internos se publicara la informacion de forma destacada.

3. La Gerencia General aprueba el comunicado y define la fecha de la rueda de prensa en caso ACCION EXTERNA:

de realizarse.
4.  Se define el vocero que daré la informacion.

- Se envia el comunicado de prensa o invitacion a rueda de prensa a la base de datos de periodistas.
- Se coordina con el vocero el momento en que se daran las declaraciones para los distintos medios.
- Se difunden noticias en redes sociales y medios externos de GANA.

- Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
Hurtos: apoderamiento ilegitimo de los Situacion de orden publico ajena a la empresa. Son sucesos que se presentan inesperadamente y
bienes inmuebles, informacion confidencial, No Cump“miento de protoc0|os de Seguridad por
tecnologia, cajas fuertes de la empresa, que son parte de los empleados. se salen del control de la empresa, pero aun asi afectan su

realizados sin violencia o intimidacion.

Cuando se presenta dentro y fuera de la
organizacion, en sitios de venta o directamente al
personal mavil o itinerante.

Autorrobos. . .
actividad comercial.

EFECTOS - - . .
Las victimas y sus familias podrian llegar a juzgar

Percepcion de inseguridad por parte de los
empleados y clientes en el sitio afectado.

Perdida de credibilidad en el esquema de|comentar su afectacion con otros pblicos, lo cual
seguridad de la empresa.
Pérdidas materiales. perturbaria de forma moderada la reputacion de la
Procesos disciplinarios, sanciones o despidos.

la seguridad que la empresa les brinda a sus empleados y

empresa.
Es posible que algunos visitantes, motivados por

razones diferentes opinen que una empresa como GANA,
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la cual maneja grandes cantidades de dinero, no le afecta
que ocurran estos sucesos, pues realmente no se verd
afectada.
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA IMPACTO INTERNO (EMPLEADOQOS)
A MEDIOS
1 Z 3 4 5 1 2 K 4 5 : 2 3 4 5
X )
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
PLAN DE ACCION

PROTOCOLO GENERAL ) ACCION INTERNA:
De acuerdo con la trascendencia u ocurrencia de los hurtos, el Areade |-  Desarrollo de campafia comunicacional a través de los medios internos.

seguridad notificara a Comunicaciones dicha situacion. - El &rea de seguridad programa una reinduccion con la persona afectada.
El Area de Comunicaciones analizard el hecho y desarrollard una

campafia de prevencion en caso de ser necesario.

ACCION EXTERNA:
- Envio de carta (formato preestablecido) al comando de la zona notificando la
situacion presentada para evitar futuros incidentes.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
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Situacion de orden publico ajena a la empresa.

GANA podria convertirse en un objetivo

a. Hurto con lesion: cuando algln miembro Incumplimiento de protocolos de seguridad por parte de
de la organizacion es afectado fisicamente s . . .
por hurtarle objetos de su propiedad o que los empleados. medidtico y esto podria generar incertidumbre
correspondan a su trabz_ijo. Este se puede Reaccion defensiva u ofensiva por parte del empleado. entre los clientes: por consiguiente una alteracion
presentar en los sitios de wventa o EEECTOS
dlrectamente_ a las asesoras comerua,lesj, _ _ i en la actividad comercial de la empresa que
colocadores independientes, personal movil Panico colectivo entre los empleados y clientes de la
0 administrativo. organizacion. producira desconfianza, inseguridad y una mala

Pérdida de credibilidad en el esquema de seguridad de
la empresa. perspectiva de la empresa.
Percepcion de vulnerabilidad que podrian aprovechar . . .
P . e p P Cuando se logra validar la informacién
otros delincuentes.
Disminucion en ventas en el sitio afectado. los usuarios libraran de culpa a la empresa y
Rumores o desinformacion.
apoyaran sus acciones y no la de los delincuentes.
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA A IMPACTO INTERNO (EMPLEADOQS)
MEDIOS
1 2 3 4 5 1 2 K 4 5 2 3 4 5
X X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTR NEGATIVO
X o] X
PLAN DE ACCION
PROTOCOLO GENERAL ) ACCION INTERNA:

1. El Area de Seguridad envia a la Gerencia General y el Area de|-  Se difunde un comunicado interno explicando la situacion con el objetivo de
Comunicaciones la informacion detallada de los hechos. disminuir el panico y el rumor.

2. Se activa el Comité de Comunicaciones en conjunto con el proceso de |-  Salud ocupacional retine la informacién necesaria para reportar a la ARL, previa
Seguridad, Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la revision de la Direccion de Desarrollo Organizacional y la autorizacion de
informacion y se define el vocero. Gerencia General. )

3. El Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa, el libreto | - En un segundo momento, el Area de Comunicaciones desarrolla una campafia a

de los voceros y el comunicado interno, los cuales debe aprobar el

través de los medios internos para prevenir estos hechos.
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Comité de Comunicaciones. ACCION EXTERNA:
- Se envia el comunicado de prensa.

- Secoordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran declaraciones
para los distintos medios.
- Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.

- El proceso de Seguridad reporta la situacion a las autoridades, ya sea via
telefénica o con el envio de carta (formato preestablecido) al comando de la zona
notificando la situacion presentada para evitar futuros incidentes.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
- Situacion de orden publico ajena a la empresa. El publico externo podria opinar sobre el

b. Hurto con muerte: Cuando algiin miembro

de la organizacion es afectado fisicamente, |~ Incumplimiento de protocolos de seguridad por

peligro de ir en ese momento a algin sitio que

provocando su muerte, por hurtarle objetos parte de los empleados.
de su prppledad o de laempresa, ensu lugar |- Reaccion defensiva u ofensiva por parte del involucre a la organizacién, mientras que los
de trabajo. empleado.

EEECTOS empleados podrian pensar que su vida también esta

e - - en riesgo.
- Paénico colectivo entre los empleados y clientes de g

la organizacion.
- Pérdida de credibilidad en el esquema de
seguridad de la empresa. juzgar a la empresa y la poca efectividad de la
- Renuncias masivas.
- Percepcién de vulnerabilidad que podrian seguridad que le ofrece a sus empleados. Lo mismo
aprovechar otros delincuentes.
- Rumores o desinformacion.
- Denuncias por parte de los familiares de la

Los familiares de las victimas tenderan a

podrian pensar los clientes.

victima.
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA IMPACTO INTERNO (EMPLEADOQS)
A MEDIOS
1 7 3 4 5 1 2 K 4 5 : 2 3 4 5
X X X
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IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO

IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO

Comité de Comunicaciones.

Seguridad, Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la
informacion y se define el vocero.
3. El Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa, el libreto | - Salud ocupacional retine la informacién necesaria para reportar a la ARL,
previa revision de la Direccion de Desarrollo Organizacional y la autorizacién
de Gerencia General.
- Enun segundo momento, el Area de Comunicaciones desarrolla una campafa
a través de los medios internos para prevenir estos hechos.
ACCION EXTERNA:
- Seenvia el comunicado de prensa.

- Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran
declaraciones para los distintos medios.
- Seactiva el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.

- El proceso de Seguridad reporta la situacién a las autoridades, ya sea via
telefonica o con el envio de carta (formato preestablecido) al comando de la
zona notificando la situacion presentada para evitar futuros incidentes.

de los voceros y el comunicado interno, los cuales debe aprobar el

trabajo.

proceso de acompafiamiento a las victimas, su familia y compafieros de

POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
PLAN DE ACCION
PRQTOCOLO GENERAL i ACCION INTERNA:
1. El Area de Seguridad envia a la Gerencia General y al Area de |-  Se difunde comunicado interno explicando la situacién con el objetivo de
Comunicaciones la informacion detallada de los hechos. disminuir el panico y el rumor.
2. Se activa el Comité de Comunicaciones ampliado con el Proceso de |-  La Direccion de Desarrollo Organizacional activa de forma inmediata un

EVENTUALIDAD

CAUSAS

POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD

Acciones de terceros: acciones Yy

comportamientos violentos, tanto fisicos como |~

verbales, por parte de proveedores

de GANA

(personal de seguridad, de construccion, eléctricos,

entre otros).

Molestias de algunos clientes o visitantes.
Incumplimiento de protocolos.

Alteraciones de orden publico.

Rumores o desinformacion que afecten
reputacion del personal involucrado.

la

EFECTOS

Estas agresiones pueden generar rumores que

podrian alterar la imagen de la empresa.
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- Alteracion en la imagen de la empresa.

- Posibles sanciones y despidos para los
involucrados.

- Rumores o desinformacion.

- Efectos juridicos.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA IMPACTO INTERNO (EMPLEADOQS)
A MEDIOS
1 2 3 4 5 1 2 K 4 5 2 3 4 5
X X X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
ACCION — REACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:
El Proceso de Canales o de quien dependa el proveedor envia a la|-  Se difunde un comunicado interno explicando la situacion con el objetivo de
Gerencia General y a Comunicaciones la informacion detallada de los disminuir el panico y el rumor.
hechos. - Enunsegundo momento, Comunicaciones desarrolla una campafia a través de
Se activa el Comité de Comunicaciones ampliado para definir a qué los medios internos para prevenir estos hechos.
sancidn o proceso de debe proceder. ACCION EXTERNA:
El Proceso de Comunicaciones prepara el boletin para su difusion en|-  Se envia el comunicado de prensa.
los medios internos de la empresa (dependiendo de la gravedad del | . ge coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran declaraciones

hecho).

De requerirse, se prepara un comunicado de prensa con la descripcion
de los hechos y las medidas que la empresa ha adoptado para evitar que | -
la situacién se repita.

Se redacta el libreto y se define el vocero.

para los distintos medios.
Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA

47




EVENTUALIDAD

Situaciones de emergencia: cuando en la |
eorganizacion (sede principal o sitios de venta) se |~

presentan accidentes provocados por fendmenos
naturales o errores humanos.

Fenomenos naturales.

Errores humanos.

Fallas locativas (electricidad, averias en la
infraestructura).

EFECTOS

Percepcion de riesgo por parte de empleados y
visitantes.

Sanciones econdmicas del Estado.

Demandas por parte de las personas afectadas.

Las opiniones seran favorables o no de acuerdo a
la manera como sea el manejo técnico de la eventualidad.
Sin embargo, si hay desinformacion, habra rumores que
agraven la situacion.

En el caso de riesgos latentes, las opiniones
tenderdn a tildar de peligroso ir a la sede principal o
puntos afectados y se generalizara la situacion.

Las opiniones seran neutras, siempre y cuando no
se genere este hecho por un error humano. Dado el caso, la
percepcion de los usuarios puede aportar o producir
pérdida de credibilidad y alteracion de la reputacion de la

imagen de GANA, y asimismo en su actividad comercial.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA

IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)

A MEDIOS
1 Z 3 4 5 1 2 4 5 2 3 4 5
X
) X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
PLAN DE ACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:
1. El Area de Salud Ocupacional envia a la Gerencia General y a|- Se difunde un comunicado interno explicando la situacién con el objetivo de
Comunicaciones la informacion detallada de los hechos. disminuir el panico y el rumor.
2. Se activa el Comité de Comunicaciones ampliado con el Proceso de |- La Direccién de Desarrollo Organizacional activa de forma inmediata un
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Seguridad, Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la proceso de acompafiamiento a las victimas.

informacion y se define el vocero. - Salud ocupacional retne la informacién necesaria para reportar a la ARL,
3. Segln la gravedad de los hechos el Area de Comunicaciones prepara el previa revision de la Direccién de Desarrollo Organizacional y la autorizacion

comunicado de prensa, el libreto de los voceros y el comunicado interno, de Gerencia General.

los cuales debe aprobar el Comité de Comunicaciones. - Enun segundo momento, el Area de Comunicaciones desarrolla una campafia a

través de los medios internos para prevenir estos hechos.

ACCION EXTERNA:
- Seenvia el comunicado de prensa.

- Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran
declaraciones para los distintos medios.
- Seactiva el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
Reputacion de la empresa en medios |- Informacién  imprecisa, desinformacion o Este tipo de sucesos se presentan por
externos: cuando se presentan datos equivocos, rumores.

rumores  malintencionados o campafias de
desprestigio frente a la organizacion o sus filiales
gue puedan generar reacciones negativas y afectar la
imagen institucional de GANA.

- Précticas desleales de la competencia desinformacion o informacion incompleta, lo cual acarrea

- Procesos juridicos publicos.

- . una pérdida en la confianza del entorno de la empresa y en
- Reputacion del sector de juegos de suerte y azar.

su interior; hay incertidumbre entre los clientes y pérdida

EFECTOS

de credibilidad y alteracion de la reputacion de GANA.
- Pérdida de credibilidad.

- Disminucién en ventas.

- Riesgo de rupturas de alianzas estratégicas con
otras empresas y el Estado.

- Negacion de créditos por parte del sector

bancario.
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)
A MEDIOS
1 7 3 4 5 1 2 K 4 5 2 3 4 5
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IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO

POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
ACCION - REACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:
1. Se activa el Comité de Comunicaciones. - Sedifunde el boletin con la informacién general del hecho.

2. En caso de considerar su alto impacto mediatico, el Area de
Comunicaciones prepara el comunicado de prensa o coordina la

realizacién de una rueda de prensa; ademas del libreto de voceros y el ACCION EXTERNA:

boletin interno. _ _ - Se envia el comunicado de prensa informando sobre el hecho o la citacién a la
3. La Gerencia General aprueba el comunicado y define la fecha de la

. rueda de prensa.
rueda de prensa en caso de realizarse. i . . .
4. Se define el vocero que daré la informacion - Se envia el comunicado a las empresas aliadas informando sobre el hecho para dar
claridad sobre la situacion.
- Se coordina con el vocero el momento en el que se daran las declaraciones para los
distintos medios.
- Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.

EVENTUALIDAD CAUSAS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
Fraudes en sorteos y premiaciones no |-  Venta de boletas o tiquetes fraudulentos. Los visitantes y afectados manifestaran el
pagadas: capacidad de respuesta frente a denuncias |- Cobro de los premios fuera del tiempo
de fraudes o dificultades en el cobro de establecido. incumplimiento y deshonestidad de la empresa, la

premiaciones, investigacion de la situacion,
sefialamiento de implicados y version ante medios de
comunicacion.

- Boletos no pagos o vencidos.
- Chance manual.
- Irregularidades en los sorteos. premiaciones.

poca seriedad y compromiso en el pago de

EFECTOS
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Perdida de la reputacion y credibilidad en la
empresa.

Efectos juridicos, sanciones y multas para la
empresa.

Disminucion en las ventas.

Riesgo de rupturas con aliados y el Estado.

Este hecho afectaria notablemente Ila
credibilidad de la empresa y su imagen; las personas
tardarian mucho en volver a confiar en la marca y sus
servicios.

Es casi inminente que GANA se convierta en
un objetivo mediatico, donde el publico en general
dard sus percepciones y afectara directamente la
actividad comercial, la reputacion de la empresa,

generando desconfianza hacia la marca.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA

IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)

A MEDIOS
1 . 3 4 1 2 K 4 5 2 3 4 5
X X h
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
ACCION - REACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:
1. Se activa el Comité de Comunicaciones en conjunto con el Proceso |-  Se difunde el boletin con la informacién general del hecho para evitar rumores
Juridico para recopilar la informacion. por desinformacion.
2. El Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa o
coordina la realizacién de una rueda de prensa; ademas del libreto de _
los voceros y el boletin interno. ACCION EXTERNA:
3. La Gerencia General aprueba el comunicado y define la fecha de la|-  Se envia el comunicado de prensa informando sobre el hecho.
rueda de prensa en caso de realizarse. - Se envia el comunicado a las empresas aliadas informando sobre el hecho para
4.  Se define el vocero que dara la informacion. evitar rumores.
5. El Proceso Juridico se encarga del desarrollo judicial del hecho.

distintos medios.

- Se coordina con el vocero el momento en que se dara las declaraciones para los

51




- Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacién difundida.

EVENTUALIDAD

CAUSAS

POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD

Atentados: ataques, atracos, invasiones o
hechos violentos en contra de las sedes o sitios de
venta de GANA que puedan poner en riesgo a los
empleados o el patrimonio.

Hechos de orden publico.
Amenazas hacia la empresa o su personal.

EFECTOS

Incertidumbre entre los empleados y visitantes.
Percepcion de riesgo entre los empleados y
visitantes.

Panico colectivo entre los empleados y clientes de
la organizacion.

Pérdida de credibilidad en el
seguridad de la empresa.
Renuncias masivas.

esquema de

La mayoria de estas situaciones se presentan
por agentes externos y afectan directamente al
personal y al patrimonio de la organizacion.

Dependiendo de la magnitud del hecho
puede generar incertidumbre entre los clientes, y por
consiguiente, alteracion en la actividad comercial.

GANA se puede convertir en un foco de
oportunidad para algunos ciudadanos inescrupulosos

que pueden desprestigiar la imagen de la emprsa.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA

IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)

A MEDIOS
1 2 K 4 5 1 2 K 4 5 2 3 4 5
X X X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
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ACCION - REACCION

PROTOCOLO GENERAL

El Proceso de Seguridad envia a la Gerencia General
Comunicaciones la informacion detallada de los hechos.

Se activa el Comité de Comunicaciones en conjunto con el Proceso de
Seguridad, Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la
informacion y se define el vocero.

El Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa, el libreto
de los voceros y el comunicado interno, los cuales debe aprobar el
Comité de Comunicaciones.

y a

ACCION INTERNA:
Se difunde un comunicado interno explicando la situacién con el objetivo de
disminuir el panico y el rumor.
En caso de haber lesionados, el proceso de Salud ocupacional retne la
informacién necesaria para reportar a la ARL, previa revision de la Direccion
de Desarrollo Organizacional y la autorizacion de Gerencia General.

ACCION EXTERNA:
Se envia el comunicado de prensa.

Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se dardn
declaraciones para los distintos medios.
Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.

El proceso de Seguridad reporta la situacion a las autoridades, ya sea via
telefénica o con el envio de carta (formato preestablecido) al comando de la
zona notificando la situacion presentada para evitar futuros incidentes.

EVENTUALIDAD

CAUSAS

POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD

Multas o sanciones: posicién que asume la
empresa cuando se le sefiala de incumplir algin
requisito legal y la manera como lo afronta frente a
la opinidn publica y los mismos empleados.

Desacato a las normas.
Incumplimiento de leyes impuestas por los entes
de control de la empresa.

EFECTOS

Perdida de la reputacion y credibilidad de la
empresa.

Efectos juridicos.

Disminucion en las ventas.

Riesgo de rupturas con aliados y el Estado.

Los usuarios pueden generar comentarios de
desprestigio de la empresa por su falta de seriedad y
por incumplir con las normas que la rigen.

Son eventualidades generadas por resultados
negativos de los

organismos de control vy

gubernamentales que regulan el sector de las
apuestas.

Afectan directamente a la empresa y su
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gestion. Se disminuye la credibilidad, afecta su

reputacion ante los usuarios.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)
A MEDIOS
1 . 3 4 5 1 2 K 4 5 : 2 3 4 5
X X X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
ACCION - REACCION
PROTOCOLO GENERAL ACCION INTERNA:
) - Se difunde un comunicado a los empleados a través de la intranet y correos
Se activa el Comité de Comunicaciones en conjunto con el Area de electrénicos.
Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la informacién. ACCION EXTERNA:
En caso de trascender a los medios, y con base en dicha informacion, |- Se envia el comunicado de prensa a la base de datos de periodistas.

el Area de Comunicaciones prepara el comunicado de prensa, el libreto | . se envia el comunicado de prensa a accionistas y aliados de la empresa.

de los voce_zrosyel comunicado Interno. - Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se darén
La Gerencia General aprueba el comunicado. . . .
declaraciones para los distintos medios.

Se define el vocero que dara la informacion. : ) ° ) . L )
- Seactiva el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.

EVENTUALIDAD CAUSAS Y EFECTOS POSIBLES OPINIONES DE LA
EVENTUALIDAD
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Accidentes que ocasionen fallecimiento
de empleados o visitantes: se refiere a cuando en

las sedes o puntos que vinculen a GANA|_

directamente, se presenten accidentes que generen el
fallecimiento o suicidios ya sea de visitantes o
empleados.

Incumplimiento de las normas de seguridad
establecidas por la empresa.

Errores humanos.

Situaciones de caracter personal que lleven a que
la victima actde bajo su propia voluntad.

EFECTOS

Incertidumbre entre los empleados y visitantes.
Percepcion de riesgo entre los empleados vy
visitantes.

Panico colectivo entre los empleados y clientes de
la organizacion.

Pérdida de credibilidad en el esquema de normas
de seguridad de la empresa.

Efectos juridicos e indemnizaciones econdmicas.

Aungue son hechos incontrolables, es
necesario revisar que falla se pudo haber presentado
para que esto sucediera. Se debe determinar si por
algiin motivo este acontecimiento fue producido por
un error humano. De ser asi, en la empresa recaeran
efectos juridicos e indemnizaciones econémicas a las
victimas o a sus familiares.

La incertidumbre entre los usuarios serd
inmediata, juzgando las condiciones en las que la
empresa se encuentra y lo que pudo haber ocasionado
algun accidente.

Estos casos a afectar

pueden llegar

directamente el funcionamiento normal de la

empresa.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE TRASCENDENCIA

IMPACTO INTERNO (EMPLEADOS)

A MEDIOS
1 2 K 4 5 1 2 K 4 5 2 3 4 5
X X X
IMPACTO REPUTACIONAL INTERNO IMPACTO REPUTACIONAL EXTERNO
POSITIVO NEUTRO NEGATIVO POSITIVO NEUTRO NEGATIVO
X X
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ACCION - REACCION

PROTOCOLO GENERAL

El Proceso de Salud Ocupacional envia a la Gerencia General y a
Comunicaciones la informacidon detallada de los hechos.

Se activa el Comité de Comunicaciones en conjunto con el Proceso de
Seguridad, Desarrollo Organizacional y Juridica, donde se analiza la
informacion y se define el vocero.

Segun la gravedad de los hechos, el Proceso de Comunicaciones
prepara el comunicado de prensa, el libreto de los voceros y el
comunicado interno, los cuales debe aprobar el Comité de
Comunicaciones.

ACCION INTERNA:
Se difunde un comunicado interno explicando la situacién con el objetivo de
disminuir el panico y el rumor.
La Direccidon de Desarrollo Organizacional activa de forma inmediata un
proceso de acompafiamiento a las victimas y sus familias.
Salud ocupacional retne la informacion necesaria para reportar a la ARL,
previa revision de la Direccion de Desarrollo Organizacional y la autorizacién
de Gerencia General.
En un segundo momento, Comunicaciones desarrolla una campafia a través de
los medios internos para prevenir estos hechos.

ACCION EXTERNA:
Se envia el comunicado de prensa.

Se coordina con el vocero las citas y los momentos en que se daran
declaraciones para los distintos medios.
Se activa el monitoreo de medios para recopilar la informacion difundida.
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