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1.- Política de Comunicación en situaciones de crisis

1.1.- ¿Qué es una crisis?

Una crisis responde a un cambio repentino entre dos situaciones, cambio que pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una organización, institución o empresa.
La crisis se caracteriza por consiguiente, por una ruptura de equilibrio: es un fenómeno grave, pero sin embargo normal, ligado al funcionamiento cotidiano de toda organización.

Asimismo, la comunicación de crisis es un conjunto de técnicas de comunicación destinadas a gestionar situaciones de crisis. 

La crisis es por naturaleza un fenómeno complicado, puesto que la percepción del acontecimiento es compleja en el entorno social de cualquier organización. No todas las crisis tienen orígenes similares y, por tanto, las maneras de abordarlas también difieren unas de otras. Sin embargo, todas ellas, comparten ciertas características comunes tales como la sorpresa; la singularidad; la creación de una situación de urgencia; y la desestabilización.

· Sorpresa: no existe crisis que pueda ser totalmente anticipada. Ésta puede irrumpir en nuestra agenda en el momento más inesperado, y sin posibilidad alguna de predeterminar la amplitud y profundidad de la misma. Algo pequeño puede llegar a convertirse en un gran problema

· Singularidad: no hay dos crisis iguales, y en el caso de que tengan las mismas causas, jamás producirán los mismos efectos.  

· Situación de urgencia: provoca una situación de urgencia caracterizada por las complejas dificultades que hay que afrontar y por la afluencia de informaciones negativas a atajar. Hay que reaccionar rápidamente, ya que los medios disponen del poder de tratar la información en tiempo real (radio, TV e Internet). Hay que ganar tiempo, de lo contrario, estaremos condenados al fracaso. Por ello, la prevención resulta de suma importancia.

· Desestabilización: Las relaciones de la empresa se alteran. Los modos habituales de procedimiento se revelan inoperantes ante la súbita rapidez y violencia generadas por una crisis. Se produce una alteración en la rutina y comunicaciones diarias que requieren de una gestión concreta y optima a fin de evitar daños en la imagen de la entidad. 

1.2.-  Propósito y objetivos del manual de crisis de Son Llàtzer
El propósito principal de la creación de este manual es desarrollar una herramienta de fácil aplicación que establezca unas líneas de actuación preestablecidas y bien definidas, con el objetivo de ganar tiempo; aumentar la eficacia de nuestra respuesta ante la crisis, de modo que seamos capaces de frenar la crisis, así como  aminorar la pérdida de crédito e imagen por parte de los diferentes líderes de opinión y medios de comunicación; así como asignar responsables para la ejecución del plan y delimitar las pautas actitudinales para mostrar coherencia y unidad.

Este manual también tiene como objetivo reducir los posibles efectos negativos en la reputación del hospital en cuanto a accidentes o incidentes que afectan a la salud y la seguridad. Además este manual es una herramienta para que en caso de una posible crisis, el personal del hospital, las autoridades, los medios de comunicación, el entorno, etc.,  perciban el alcance de la responsabilidad real de Son Llàtzer en el suceso y perciban también la actitud positiva y transparente del hospital en su solución. 

Las acciones recogidas en este manual no pueden contradecir las establecidas por las del Plan de Prevención (puesto en servicio el 12 de diciembre del 2004) que fue aprobado por el Comité de Seguridad y Salud (constituido en el 2003), ni por las del Plan de Catástrofes, ni tampoco las del Plan de Emergencia.

1.3.-  Directorio de crisis
Posibles crisis en la organización:

1.3.1.- Incidentes en Instalaciones:

· Fugas

· Incendios

· Fenómenos meteorológicos adversos (tormentas, inundaciones, etc.) con daños a instalaciones.

1.3.2.- Incidentes de producto:

· Producto en mal estado o retirada del producto
· Intoxicación alimentaria
· Empleado/ paciente accidentado por un producto suministrado por el hospital
1.3.3.- Accidentes laborales graves

· Accidente laboral con o sin víctimas

1.3.4.- Conflictos laborales

· Problemas con empleados

· Reestructuraciones de plantillas

· Despedidos

· Huelgas

· Llamada de un periodista haciéndose eco de una denuncia
1.3.5.- Atentados

· Filtración de información confidencial al exterior

· Amenaza de bomba u otro tipo de acción terrorista

1.4.-  Factores que incrementan la importancia de un incidente o accidente en términos de comunicación

· Que el suceso sea visible desde el exterior del emplazamiento.

· Que aporte imágenes de interés mediático.

· Que afecte, o pueda afectar, a un amplio colectivo de personas, creando alarma entre la población.

· Que existan precedentes de accidentes similares con los que la sociedad está muy sensibilizada.

· Que produzca víctimas, muy especialmente si son externas.

· Que alguien amenace con hablar con los medios de comunicación.

· Que haya en el momento del incidente o del accidente poca “presión informativa” sobre otros asuntos.

 1.5.- Estrategia de Comunicación de Crisis de Son Llàtzer

La estrategia comunicativa que Son Llàtzer llevará a cabo puede seguir una de las dos tipologías que se mencionan a continuación: 

A. Comunicación proactiva:

Son Llàtzer toma la iniciativa de informar sin necesidad de que haya demandas de información del exterior.

Debe aplicarse cuando las consecuencias del incidente o accidente tienen previsiblemente una influencia severa o grave en la salud o la seguridad del hospital tal y como es percibida por el público, y por tanto, en la reputación de Son Llàtzer.

En Son Llàtzer se aplicará un tipo de estratégica proactiva cuando la crisis sea evaluada como Nivel Amarillo o Nivel Rojo.  

B. Comunicación reactiva:

Son Llàtzer responde ante las demandas de información del exterior sin tomar en principio la iniciativa de comunicación.

Este tipo de comunicación reactiva se aplicará cuando el incidente o el accidente no tiene previsiblemente consecuencias severas o graves en la salud o la seguridad y por tanto no afecta a la reputación del hospital.

Son Llàtzer sólo debe aplicar una estrategia reactiva cuando la gravedad del accidente se establezca en Nivel Verde. 

1.6.- Consejos generales para la Comunicación de Crisis de Son Llàtzer

Tres Reglas de Oro:

1.- Actuar con rapidez

La visión de Son Llàtzer debe ser la primera ya que es imprescindible actuar con la máxima celeridad en la respuesta a las demandas de información del exterior. La clave de una buena respuesta está en las primeras horas tras ser conocido el incidente.

2.- Convocar al Comité de Crisis

El Comité de Crisis debe convocarse aunque la crisis sea evaluada como Nivel Verde.

3.- Informar a Dirección 

Dirección debe estar informada siempre que se active el plan de comunicación de crisis, en cualquiera de los niveles e independientemente de que participe o no en la gestión de la comunicación.

Esta comunicación de crisis no ha de hacerse necesariamente al mismo tiempo que se activa el procedimiento de Comunicación de Crisis. En el caso que la crisis se evalúe como nivel rojo, la información ha de ser inmediata, no obstante en los niveles verde y amarillo, la información sobre el incidente o accidente puede darse a posteriori.

Recomendaciones sobre el modo de actuación:

	Hay que…
	No hay que…

	Estar dispuesto a dar explicaciones
	Esconderse y no dar información

	Dar información veraz
	Mentir o hacer especulaciones sobre los hechos ocurridos

	Referirse solo a hechos confirmados
	Minimizar la gravedad de la emergencia

	Ser claro y conciso
	Hablar sin haber preparado previamente los mensajes 

	Permanecer en calma
	Derrumbarse ante preguntas hostiles

	Resaltar los puntos positivos
	Buscar culpables

	Saber proporcionar información alternativa si no se puede satisfacer una demanda concreta
	Hacer pública información confidencial

	Facilitar el trabajo de los periodistas
	Hacer caso omiso de las peticiones de información

	Actualizar la información
	Hablar fuera de antena

	Ofrecer a todos la misma información
	Excluir a ciertos periodistas

	Si no se es conocedor de una información, ofrecerse a facilitarla cuando esté disponible
	Perder el control si se desconoce una información

	Aceptar las críticas
	Mostrar una actitud agresiva ante las críticas

	Mostrarse cercano a los afectados
	Mostrarse distante con los afectados


2.- Procedimiento general de comunicación

A continuación se presentan una serie de pasos a seguir en caso de crisis en Son Llàtzer:

1.- Establecer el nivel de crisis (verde, amarillo o rojo)

2.- Constituir el Comité de Crisis (aunque sea por vía telefónica)

3.- Evaluar con el Comité la gravedad del accidente o incidente y cambiar, después de la evaluación, el nivel de crisis

4.- Activar y seguir el procedimiento marcado para cada nivel 
Los 10 mandamientos para tener relaciones positivas con la prensa 

1.- Hablar con claridad, sin tecnicismos

2.- Utilizar unos pocos mensajes claves

3.- No sentirse obligado a conocer todos los datos

4.- Conocer al entrevistador

5.- Ser persona antes que técnico, experto o directivo

6.- Recordar en todo momento el objetivo

7.- Anticiparse siempre a las preguntas y a sus repuestas

8.- Desarrollar la propia entrevista

9.- Ensayar

10.- No mostrar agresividad con nadie bajo ningún concepto

	DIRECTOR GERENTE
	RICCI
	VOLTAS
	CARLES

	DIRECTOR DE GESTIÓN
	FELIU
	ROMÁN
	XAVIER

	DIRECTOR ECONÓMICO-FINANCIERO
	DÍAZ
	RUBIO
	ANDREU

	DIRECTORA DE ENFERMERÍA
	CANO
	SÁNCHEZ
	MARÍA

	SUBDIRECTORA DE ENFERMERÍA
	PÉREZ
	FERNÁNDEZ
	ANA 

	SUBDIRECTORA DE ENFERMERÍA RRHH
	COLOM 
	VAQUER
	MARILENA

	COORDINADOR PRIMARIA/IB-SALUT
	JUAN
	VERGER
	VICENTE

	DIRECTOR CLÍNICO
	MASMIQUEL
	COMAS
	LLUIS

	RESPONSABLE GESTIÓN DE PROCESOS
	GARCIA
	MINGUILLÁN
	MONTSE

	COORDINADORA SERVICIOS CENTRALES
	MARTIN
	MARTIN
	Mª VEGA


2.1.- Definición de los tres niveles de crisis (verde, amarillo y rojo)

Estos tres niveles son definidos por el Director del Comité de Crisis que es el Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas conjuntamente con la Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà, y el Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román.

2.1.1.- Nivel Verde

· Accidentes o incidentes que quedan limitados al ámbito local, sin efectos graves sobre la seguridad, la salud y la gestión del hospital, pero que a su vez podrían generar interés a los periodistas, vecinos, autoridades locales, etc.

· Ejemplos: 

· Pequeñas explosiones o incendios que son controlados rápidamente.

· Accidentes laborales con uno o dos heridos leves.

· En estos casos es imprescindible que Son Llàtzer prepare argumentos de defensa y que reste en alerta por si existieran demandas de información procedentes del exterior.

2.1.2.- Nivel Amarillo 

· Accidentes o incidentes que quedan limitados al ámbito local, con efectos graves sobre la seguridad, la salud y la gestión del hospital que podrían generar interés a los periodistas, vecinos, autoridades locales, etc.

· Ejemplo:

· Accidentes graves con muerte de un número reducido de trabajadores

· En estos casos es esencial que Son Llàtzer tome la iniciativa de la comunicación y envíe información a los medios sin solicitud previa procedente del exterior. 

2.1.3.- Nivel Rojo

· Accidentes o incidentes que por su importancia salen del ámbito local y que previsiblemente generarán interés en los periodistas, vecinos, autoridades nacionales o internacionales por tener consecuencias graves en la seguridad, salud y gestión del hospital.

· Ejemplos:

· Huelga o conflicto laboral nacional

· Incendios o explosiones con resultado de muerte o heridos graves en número extenso de empleados o víctimas externas.

2.2.- Estrategias a seguir según cada nivel de crisis (verde, amarillo y rojo)

2.2.1.- Nivel Verde: Estrategia Reactiva:

En este primer nivel (verde), aún no se debe iniciar la comunicación exterior. Seguidamente se establecen las acciones paralelas a desarrollar con su pertinente responsable.

2.2.1.1.- Recopilar información. En ella se deben dar detalles sobre el incidente, los nombres de los afectados y/o heridos, e información sobre los progresos de los Planes de Emergencia u otras medidas de seguridad. Responsable: Director del Comité de Seguridad y Salud, Lluís Masmiquel Comas, Director Clínico de Son Llàtzer.
· Preparar un Comunicado. Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.

· Leer el Comunicado en Declaración (solamente si se considera preciso hacerlo o alguien lo pide). Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà. Dependiendo de como evolucione el transcurso de esta declaración puede tener lugar la disolución de la crisis si esta evoluciona favorablemente o bien, si ocurre lo contrario, se debe pasar al nivel amarillo. 

2.2.1.2.- Anotar “Hechos” y “Decisiones”. Es necesario que se tenga un control sobre las llamadas recibidas, la evolución del incidente y las llamadas realizadas. Responsable: Secretaria del Comité de Crisis, Mª Vega Martín Martín, Coordinadora de Servicios Centrales de Son Llàtzer.
2.2.1.3.- Enviar notas a la Centralita y a la Recepción. Es esencial que el personal de centralita y de recepción esté informado en todo momento de los sucesos y de su evolución.

2.2.1.4.- Informar a la Dirección. La Dirección debe ser la primera en estar informada sobre la evolución de la crisis y también sobre cualquier cambio. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas

2.2.1.5.- Enviar notas a los empleados. Los trabajadores deben estar informados sobre los detalles del incidente, de los nombres de los afectados y/o heridos y de los progresos de los Planes de Emergencia u otras medidas de seguridad. Responsable: Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román

2.2.2.- Nivel Amarillo: Estrategia Proactiva:

En este segundo nivel (amarillo) se inicia con una comunicación externa y en ella se llevan a cabo dos acciones de forma simultánea: recopilar información, por un lado, y distribuir  funciones entre los que constituyen el Comité de Crisis, por el otro.

2.2.2.1.- Recopilar información. En ella se deben dar detalles sobre el incidente, los nombres de los afectados y/o heridos, e información sobre los progresos de los Planes de Emergencia u otras medidas de seguridad. Responsable: Director del Comité de Seguridad y Salud, Lluís Masmiquel Comas, Director Clínico de Son Llàtzer.

2.2.2.2.- Distribuir funciones dentro del Comité de Crisis:

2.2.2.2.1.- Organización Interna del Comité:  

Anotar “Hechos” y “Decisiones”. Es necesario que se tenga un control sobre las llamadas recibidas, la evolución del incidente y las llamadas realizadas. Responsable: Secretaria del Comité de Crisis, Mª Vega Martín Martín, Coordinadora de Servicios Centrales de Son Llàtzer.

· Nombrar a un portavoz telefónico. El responsable seleccionado debe limitarse a contestar ateniéndose al contenido de los comunicados y después debe tomar nota de las llamadas hechas. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas.
· Preparar al portavoz externo. Responsable y ejecutor de la acción: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.
2.2.2.2.2.- Hacer las llamadas o enviar las notas externas:

· Contactar con las autoridades. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas

· Enviar comunicados a los medios locales. Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.
· Llamar a los afectados y otros según los casos. Responsables: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas y Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román

Si existe presión por parte de los Medios se debe llevar a cabo una declaración. La información que se debe transmitir debe atenerse al contenido del último comunicado y no ceder a preguntas. Si la presión continúa es necesario convocar a los Medios a asistir en una rueda de prensa. Si finalmente se decide hacerla es extremadamente necesario que se preparen las preguntas y las respuestas. Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.

2.2.2.2.3.- Hacer las llamadas o enviar las notas internas:

· Informar a la Dirección. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
· Enviar notas a la Centralita y a la Recepción. Responsable: Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román
· Enviar notas a los empleados. Responsable: Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román
2.2.3.- Nivel Rojo: Estrategia Proactiva:

En este tercer nivel (rojo), los actuantes (bomberos, policía, autoridades, etc.) inician y ejecutan la comunicación externa con la colaboración de Son Llàtzer y de Mutual Understanding y en ella se llevan a cabo dos acciones de forma simultánea: recopilar información, por un lado, y distribuir  funciones entre los que constituyen el Comité de Crisis, por el otro, igual que en el nivel amarillo.

2.2.3.1.- Recopilar información. En ella se deben contrastar las informaciones de Son Llàtzer con las de los actuantes. Responsables: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas y Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.

2.2.3.2.- Distribuir funciones dentro del Comité de Crisis:

2.2.3.2.1.- Hacer las llamadas o enviar las notas externas:

· Contactar con las autoridades. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
· Enviar comunicados a los medios locales y nacionales convenidos con los actuantes. Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.

Se debe comparecer con los actuantes en el lugar donde se lleve a cabo la declaración. La información que se debe transmitir debe atenerse al contenido del último comunicado y no ceder a preguntas. Si la presión continúa es necesario convocar a los Medios a asistir en una rueda de prensa. Se deben preparar las preguntas y las respuestas. Para la disolución de la crisis, las respuestas deben prepararse a contingencias futuras. Responsable: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.

2.2.3.2.2.- Nombrar un delegado para que éste se presente al Gabinete de Información de los actuantes.

2.2.3.2.3.- Organización Interna del Comité:  

· Anotar “Hechos” y “Decisiones”. Es necesario que se tenga un control sobre las llamadas recibidas, la evolución del incidente y las llamadas realizadas. Responsable: Secretaria del Comité de Crisis, Mª Vega Martín Martín, Coordinadora de Servicios Centrales de Son Llàtzer
· Nombrar a un portavoz telefónico. El responsable seleccionado debe limitarse a contestar ateniéndose al contenido de los comunicados. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas 
· Preparar al portavoz externo. Responsable y ejecutor de la acción: Responsable de Comunicación de Crisis de la agencia Mutual Understanding, Roser Mitjà.
2.2.3.2.4.- Hacer las llamadas o enviar las notas internas:

· Informar a la Dirección. Responsable: Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
· Enviar notas a la Centralita y a la Recepción. Responsable: Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román
· Enviar notas a los empleados. Responsable: Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román
3.- Comité de crisis

El Comité de Crisis estará formado por 6 o 7 persones y todas ellas deberán desempeñar distintas funciones dependiendo de cada uno de los tres niveles de crisis (verde, amarillo y rojo).

3.1.- Nivel Verde: Comité de Crisis 

	Director de Gestión y R.R.H.H (portavoz interno) D.F. Xavier Feliu Román
	Director del Comité Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
	Portavoz telefónico

	· Redacta y remite notas a centralita, recepción y empleados

· Atiende las llamadas de empleados y familiares
	· Define nivel de crisis

· Convoca / disuelve el Comité

· Coordina acciones

· Confirma / modifica funciones de miembros del Comité

· Informa a Dirección

· Aprueba materiales informativos
	· Atiende las llamadas telefónicas de periodistas, limitándose a relatar el contenido del comunicado

· Deriva otras llamadas a los correspondientes miembros del Comité

· Anota todas las llamadas efectuadas y recibidas

	Responsable de Comunicación (portavoz externo) Roser Mitjà
	Responsable jurídico (asesor) y/o responsable de seguridad o salud
	Secretario

	· Redacta los comunicados

· Comparece ante los medios


	· Recopilan información

· Asesoran al Comité en los detalles técnicos

· Es la conexión entre la solución de la emergencia y el Comité
	· Anota los hechos y las decisiones durante la crisis

· Informa a los portavoces de los hechos relevantes


3.2.- Nivel Amarillo: Comité de Crisis
	Director de Gestión y R.R.H.H (portavoz interno) D.F. Xavier Feliu Román
	Director del Comité Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
	Portavoz telefónico

	· Redacta y remite notas a centralita, recepción y empleados

· Atiende las llamadas de empleados y familiares
· Contacta con los afectados o sus familiares
	· Define nivel de crisis

· Convoca / disuelve el Comité

· Coordina acciones

· Confirma / modifica funciones de miembros del Comité

· Informa a Dirección

· Aprueba materiales informativos

· Informa a las autoridades locales
	· Atiende las llamadas telefónicas de periodistas, limitándose a relatar el contenido del comunicado

· Deriva otras llamadas a los correspondientes miembros del Comité



	Responsable de Comunicación (portavoz externo) Roser Mitjà
	Responsable jurídico (asesor) y/o responsable de seguridad o salud
	Secretario

	· Redacta y envía  los comunicados de prensa

· Comparece ante los medios


	· Recopilan información

· Asesoran al Comité en los detalles técnicos

· Es la conexión entre la solución de la emergencia y el Comité
	· Anota los hechos y las decisiones durante la crisis

· Informa a los portavoces de los hechos relevantes


3.3.- Nivel Rojo: Comité de Crisis

	Director de Gestión y R.R.H.H (portavoz interno) D.F. Xavier Feliu Román
	Director del Comité Director  Gerente de HSLL, Carles Ricci Voltas
	Portavoz telefónico

	· Redacta y remite notas a centralita, recepción y empleados

· Atiende las llamadas de empleados y familiares
· Contacta con los afectados o sus familiares
	· Define nivel de crisis

· Convoca / disuelve el Comité

· Coordina acciones

· Confirma / modifica funciones de miembros del Comité

· Informa a Dirección

· Aprueba materiales informativos

· Informa a las autoridades locales

· Ejerce de portavoz eventual
	· Atiende las llamadas telefónicas de periodistas, limitándose a relatar el contenido del comunicado

· Deriva otras llamadas a los correspondientes miembros del Comité



	Responsable de Comunicación (portavoz externo) Roser Mitjà
	Responsable jurídico (asesor) y/o responsable de seguridad o salud
	Secretario

	· Redacta y envía  los comunicados de prensa

· Comparece ante los medios (si procede) junto al director del comité

· Convoca rueda de prensa

· Coordina las relaciones con los medios

· Si hay convocatoria de Comité de Crisis nacional coordina a nivel local las acciones de comunicación
	· Recopilan información

· Asesoran al Comité en los detalles técnicos

· Es la conexión entre la solución de la emergencia o actuantes y el Comité
	· Anota los hechos y las decisiones durante la crisis

· Informa a los portavoces de los hechos relevantes


4.- Instrucciones según tipología de crisis y casos

4.1.- Incidentes en Instalaciones

4.1.1.- Hoja de control específica según niveles para incidentes en las instalaciones 

Según el nivel de la crisis es necesario que las preguntas que se presentan a continuación puedan ser  contestadas.  

	Nivel Verde
	· ¿Es seguro que la crisis es del Nivel Verde? Se debe pensar en el accidente desde el punto de vista del exterior: las imágenes o el ruido podrían haber alarmado a la población.

· ¿Está disponible la información sobre el incidente, los nombres de los afectados y/o heridos, e información sobre los progresos de los Planes de Emergencia u otras medidas de seguridad?

	Nivel Amarillo
	· ¿Se han avisado a las autoridades locales?

· ¿Se ha enviado a los medios locales el primer comunicado, en los primeros minutos?

· ¿Se ha llamado  los afectados y a sus familiares?

· ¿Se ha conseguido el apoyo de los actuantes en la comunicación con el exterior?

· ¿Se ha contactado con las asociaciones de vecinos locales?

· ¿Se están evaluando los daños materiales?

· ¿Se ha reforzado la atención telefónica?

· ¿Se ha reunido a los periodistas en un lugar seguro?

	Nivel Rojo
	· ¿Se mantiene una constante validación de la comunicación externa con las autoridades y su Gabinete de Información? 

· ¿Se ha considerado la posibilidad de convocar una rueda de prensa conjunta con las autoridades?

· ¿Se ha enviado a algún representante de Son Llàtzer al lugar donde se encuentran los afectados?

· ¿Se está ofreciendo material gráfico- planos, imágenes, esquemas, fotos – del lugar del incidente?

· ¿Se mantiene una información completamente actualizada del número y el nombre de las víctimas?


 4.1.2.- Tipología de Comunicados

4.1.2.1.- Primer modelo:

El modelo de comunicado que se presenta a continuación es para ser enviado en los primeros minutos, sólo se envía en el caso que la crisis se evalúe de nivel amarillo o rojo (o en verde si se solicita información) y se debe preparar en cualquier caso para satisfacer a demandas de información. 

Este modelo podría redactarse de la forma siguiente:

A las …………… horas de hoy se ha declarado un incendio (o se ha producido una explosión) en Son Llàtzer, nuestro hospital. Afortunadamente, no ha habido daños personales (si los ha habido, señalar cuántas víctimas s han producido y resaltar que se ha contactado con los familiares para prestar el apoyo necesario, y comenzar sintiendo los problemas causados o deseando la más rápida recuperación de los heridos).

En cuanto se tuvo conocimiento de los hechos, se puso en marcha el Plan de Emergencia. Los sistemas utilizados funcionaron correctamente (siempre y cuando se pueda hacer esta afirmación). (Se puede explicar brevemente los medios empleados: mangueras, sistemas de espuma, etc.)

El hospital ha comunicado inmediatamente los hechos a las fuerzas de seguridad y a las autoridades locales para explicarles directamente lo sucedido (se deben precisar las organizaciones locales con las que se ha contactado)

Son Llàtzer ha abierto una investigación para aclarar las causas del suceso.

El centro hospitalario mantendrá informados a los medios de comunicación tan pronto disponga de nuevos datos.

Para más información:
Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Se comienza sintiendo los daños causados a los afectados?

· ¿Se menciona el funcionamiento de las medidas de seguridad?

· ¿Se menciona la colaboración con los actuantes y las autoridades?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.1.2.2.- Segundo modelo:
El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado tras cuatro o cinco horas, o bien cuando se disponga de nueva información, sólo se envía en el caso que la crisis se evalúe de nivel amarillo o rojo y se debe preparar en cualquier caso para responder a demandas de información. 

Este segundo modelo podría redactarse de la forma siguiente:

El incendio (o explosión) que tuvo lugar a las ………….horas ha sido controlado y no existe peligro para la población (si aún existe peligro, señalar que “el equipo de seguridad aún trabaja en el control definitivo de la situación”). Afortunadamente, el accidente no ha causado daños personales (o “lo primero que hay que lamentar es la situación en que se encuentran las víctimas”. Describir la situación de las víctimas, si las hay. “La compañía permanece en contacto con los familiares para colaborar con ellos en cuanto puede”).

El Plan de Emergencia que se activó en cuanto se tuvo la noticia del accidente, funcionó correctamente. (Describir qué medios de protección se han utilizado y cuál ha sido su efectividad).

Queremos agradecer la colaboración que han prestado las fuerzas de seguridad en las labores de solución del accidente (describir qué instituciones han colaborado y cómo). Las autoridades locales, las asociaciones de la zona, las organizaciones sociales (mencionar a quién se ha informado), han sido 
informados en todo momento (si se puede afirmar) de la evolución de las labores de solución.

Son Llàtzer ha abierto una investigación para aclarar las causas del suceso.

En línea con su política de máxima transparencia y responsabilidad con la sociedad, el hospital mantendrá informados a los medios de comunicación tan pronto disponga de nuevos datos.

 Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Aporta nueva información con respecto al primer comunicado?

· ¿Se recalca el pesar por la situación de las víctimas?

· ¿Se detalla sin tecnicismos el funcionamiento de los sistemas de seguridad?

· ¿Se describe la colaboración de las fuerzas de seguridad?

· ¿Se mencionan los colectivos sociales que han sido informados?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

  4.1.3.- Mensajes claves: Incidentes en Instalaciones

A continuación se citan los mensajes claves que los portavoces deben tener en mente en todo momento:

· En estos casos lo que más preocupa son los daños personales que el accidente haya causado.

· A pesar de lamentar las consecuencias del accidente, la gente que trabaja en Son Llàtzer han demostrado que las medidas de seguridad del hospital estaban  preparadas para responder con eficacia ante las incidencias.

· El hospital colabora estrechamente con las autoridades en los planes de emergencia, y agradece el esfuerzo mostrado en la solución del accidente.

4.1.4.- Argumentario: Incidentes en Instalaciones  

Seguidamente se formulan una serie de posibles preguntas que podrían hacer los medios a los portavoces y las posibles respuestas que podrían dar éstos. 

· ¿Cómo es posible qué hayan fallado los dispositivos de seguridad?

· Hemos abierto una investigación para aclarar lo sucedido, pero han sido precisamente nuestros sistemas de seguridad los que han permitido controlar la situación. Nuestras instalaciones están bajo vigilancia permanente, lo que hace que se pongan en marcha las alarmas y los sistemas contra incendios de forma inmediata.

Aunque nunca se desea que ocurran estas cosas le puedo decir que existe un análisis de riesgos que contempla la posibilidad de un incendio como el que se ha producido, por lo que tenemos los medios adecuados para ésta y otras posibilidades.

· ¿No confirma este incendio las acusaciones de que las medidas de seguridad en Son Llàtzer no son seguras?

· Lo sucedido demuestra que el Hospital Son Llàtzer se encuentra perfectamente preparado para hacer frente a todo tipo de emergencias, entre ellas los incendios, para lo que cuenta con unos dispositivos de seguridad idóneos. Prueba de ello es que cuanto se ha tenido conocimiento del fuego se ha puesto en marcha el Plan de Emergencia Interno que establece los medios y los procedimientos para resolver cualquier emergencia.

· ¿Qué medidas han previsto para asegurar la integridad física de las personas que están en el hospital y las que viven en su cercanía?

· Son Llàtzer cuenta con un Plan de Emergencia Interno para resolver los incidentes dentro del recinto industrial. Además, avisa inmediatamente a las autoridades dentro del recinto hospitalario. El plan de emergencia está dirigido a garantizar la seguridad de nuestros empleados y de las instalaciones, asegurando un rápido control. Cuando el accidente puede tener consecuencias en el exterior de nuestro hospital, se activa el Plan de Emergencia Exterior, en el que Son Llàtzer y las fuerzas de intervención (policía, bomberos, etc.)  actúan conjuntamente para garantizar la seguridad de la población.
· ¿Han tenido quejas por parte de los vecinos, o de las autoridades municipales, los bomberos u otros colectivos, por motivos de seguridad?
· Nuestra política en relación con los diferentes colectivos sociales y con las autoridades es de acercamiento y colaboración. (Citar organismos y colectivos que han realizado visitas n el hospital). De cualquier manera, nuestra preocupación ahora es la evolución de los heridos (o la situación de sus familiares).

· Son Llàtzer presume de tener un Plan de emergencia muy seguro, pero este accidente viene a demostrar lo contrario.
· Siempre hay un riesgo de accidente. Nuestro esfuerzo es tratar de reducir al máximo ese riesgo, y preparar a nuestra gente y nuestros sistemas de control para que, si ocurre, pueda ser atajado cuanto antes.

4.2.- Incidentes de Producto:

4.2.1.- Hoja de control específica según niveles para incidentes con productos en mal estado 

Según el nivel de la crisis es necesario que las preguntas que se presentan a continuación puedan ser  contestadas.  

	Nivel Verde
	· ¿Es seguro que la crisis es del Nivel Verde? Evalúe el área de población (pacientes, familiares de éstos, personal del hospital, etc.) potencialmente afectada por el producto en mal estado.

	Nivel Amarillo
	· ¿Se ha evaluado la posibilidad de retirar el producto?
· ¿Se ha contactado con las asociaciones de consumidores?
· ¿Se está recabando la opinión de los expertos jurídicos sobre el contenido de la comunicación con el exterior?
· ¿Pueden comunicarse las medidas de prevención de daños en el uso del producto?

	Nivel Rojo
	· ¿Se tiene una respuesta preparada ante el surgimiento de nuevos casos?

· ¿Se ha considerado la posibilidad de conceder una rueda de prensa para explicar el problema?
· ¿Se mantiene contacto con las asociaciones de consumidores?
· ¿Se mantiene contacto con las autoridades si procede?

· ¿Se ha planteado la posibilidad de instalar una línea de atención telefónica de información 24 horas?


4.2.2.- Tipología de Comunicados

4.2.2.1.- Primer comunicado:

El modelo de comunicado que se presenta a continuación es para ser enviado cuando se tenga constancia de los límites del problema, o cuando se haya tomado una decisión sobre la solución. Sólo se envía en el caso que la crisis se evalúe de nivel amarillo o rojo (o en verde si se solicita información) y se debe preparar en cualquier caso para responder a demandas de información. 

Este primer comunicado podría redactarse de la forma siguiente:

Hoy día (o el pasado día…………..) se ha detectado una deficiencia en ………….. (dar nombre del producto). Por esta razón, el hospital Son Llàtzer ha procedido inmediatamente a retirar dicho producto. 
Desconocemos hasta el momento las causas del suceso y estamos realizando las investigaciones necesarias para aclara el origen del mismo puesto que la fecha de caducidad y la composición estaban ambos en orden.
Nuestro personal está a disposición de los pacientes y familiares para facilitar cualquier información relacionada con este problema.
(Si es posible) Son Llàtzer ha instalado un servicio gratuito de atención telefónica para atender a los afectados: (señalar número telefónico).

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Se comienza sintiendo los daños causados a los afectados?
· ¿Se menciona cómo se previenen efectos mayores?
· ¿Se mencionan las personas potencialmente afectadas?
· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?
4.2.2.2.- Segundo comunicado:

El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado tras cuatro o cinco horas, o bien cuando se disponga de nueva información, sólo se envía en el caso que la crisis se evalúe de nivel amarillo o rojo y se debe preparar en cualquier caso para responder a demandas de información.
Este segundo modelo podría redactarse de la forma siguiente:

 La partida de productos en mal estado ha sido totalmente retirada (o ha sido retirada en el X %). (Detectar las zonas que ya no están afectadas y las que lo están todavía).
El hospital lamenta profundamente los problemas que el suceso haya podido causar a los afectados y familiares de éstos.

Las autoridades competentes y las asociaciones de consumidores han sido inmediatamente informadas del problema.

(Si es posible) Son Llàtzer ha instalado un servicio gratuito de atención telefónica para atender a los afectados: (señalar número telefónico).

La investigación para esclarar las causas del problema continúa, y de sus resultados se dará cuenta a los medios de comunicación tan pronto como se conozcan.

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este segundo comunicado:

· ¿Aporta nueva información con respecto al primero?

· ¿Se recalcan las disculpas por las molestias ocasionadas?

· ¿Se detallan sin tecnicismos las medidas adoptadas por el hospital?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye si existe el número telefónico gratuito?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.2.3.- Mensajes claves: Incidentes de Producto

A continuación se citan los mensajes claves que los portavoces deben tener en mente en todo momento:

· Está en marcha una investigación para determinar las causas del problema detectado en el producto.

· El hospital ha informado con rapidez con rapidez a las autoridades, medios de comunicación y asociaciones de consumidores.

· Son Llàtzer ha comunicado a las medidas de prevención adoptadas, así como un servicio de atención telefónica (si es el caso).

·  Nuestros esfuerzos se centran en retirar el producto. En este sentido hemos movilizado a toda nuestra organización para solucionar cuanto antes el problema.

4.2.4.- Argumentario: Incidentes de Producto  

Seguidamente se formulan una serie de posibles preguntas que podrían hacer los medios a los portavoces y las posibles respuestas que podrían dar éstos. 

· ¿Cómo ha podio suceder esto? 

· Todos los productos suministrados en nuestro hospital pasan exhaustivos controles. En estos momentos estamos analizando las causas de lo sucedido. Nuestra prioridad inmediata es retirar cuanto antes el producto que está en mal estado y tomar las medidas necesarias para restaurar la normalidad (enumerar brevemente las principales medidas).

· ¿Dejarán de suministrar este producto en el hospital?
· Por el momento hemos retirado los lotes que estaban en mal estado. Analizaremos las causas que han provocado este incidente con la empresa proveedora y tomaremos las medidas necesarias para evitar hechos de esta naturaleza.

· ¿Cuál es ahora la máxima preocupación de Son Llàtzer?
· Nuestros esfuerzos están encaminados a tranquilizar a nuestros pacientes, familiares, personal médico y población en general haciéndoles ver que lo ocurrido no volverá a repetirse. Para ello es importante conocer cuanto antes las causas, de forma que pongamos las soluciones que sean necesarias para que esto no se repita en un futuro.
· ¿Qué piensa hacer Son Llàtzer para recuperar la confianza de la población?

· Son Llàtzer continuará esforzándose, como siempre ha hecho, para ofrecer el mejor servicio a los usuarios y para ello cuenta con un gran equipo humano y profesional.

4.3.- Accidentes laborales graves:
4.3.1.- Hoja de control específica según niveles para accidente laboral grave 
Según el nivel de la crisis es necesario que las preguntas que se presentan a continuación puedan ser contestadas.  

	Nivel Verde
	· Desde el momento en el que se produce al menos una víctima mortal o en estado grave, la crisis está en nivel amarillo o rojo.

	Nivel Amarillo
	· ¿Se ha avisado inmediatamente a los familiares de las víctimas?

· ¿Se ha informado a los sindicatos?
· ¿Se ha avisado a las autoridades locales?
· ¿Se ha enviado a los medios locales el primer comunicado, en los primeros minutos?

	Nivel Rojo
	· ¿Se mantiene una información completamente actualizada del número y el nombre de las víctimas, así como de su estado?

· ¿Se mantiene una relación constante con los sindicatos?

· ¿Se ha incidido en la comunicación con los empleados en un segundo o subsiguientes comunicados internos?
· ¿Se ha considerado la posibilidad de una rueda de prensa?


4.3.2.- Tipología de Comunicados

4.3.2.1.- Primer comunicado:

El modelo de comunicado que se presenta a continuación es para ser enviado en los primeros minutos. No se deben facilitar ni nombres ni apellidos de las víctimas. 

Este primer comunicado podría redactarse de la forma siguiente:

A las ……………….. horas de hoy, se ha producido un accidente en……………… del hospital Son Llàtzer en el que han resultado heridos (dar número y pronóstico, sin nombres). Los heridos han tratados por el personal médico  y próximamente la dirección del centro emitirá un parte médico de su estado de salud.

El hospital lamenta profundamente lo sucedido y espera la pronta recuperación de las víctimas. Son Llàtzer está en contacto con los familiares, a los que trata de ofrecer todo su apoyo.

Se ha abierto una investigación para aclara las causas del accidente.

El hospital mantendrá informados a los medios de comunicación tan pronto disponga de nuevos datos.

 Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Se comienza sintiendo los daños causados a los afectados?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?
· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.3.2.2.- Segundo comunicado:

El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado a las pocas horas, o cuando se disponga de nueva información. Se deben facilitar los datos de las víctimas si ya ha sido atendidos por el personal médico. 
Este segundo modelo podría redactarse de la forma siguiente:

Lamentamos profundamente informar del fallecimiento de (o describir la evolución de los heridos) como consecuencia del accidente sufrido a las ……… horas en ……………. . A pesar de la rápida intervención de los servicios médicos no ha sido posible evitar este desenlace. El hospital ha transmitido su pesar a los familiares de la víctima, a quienes seguirá prestando su apoyo.
El accidente tuvo lugar en (especificar lugar y detalles).

La investigación para conocer las causas del accidente sigue abierta y se informará a los medios de comunicación cuando se disponga de nuevos datos.

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este segundo comunicado:

· ¿Aporta nueva información con respecto al primero?

· ¿Se recalca el pesar por la situación de las víctimas?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.3.3.- Mensajes claves: Accidente laboral grave 

A continuación se citan los mensajes claves que los portavoces deben tener en mente en todo momento:

· La prioridad de Son Llàtzer en estos momentos es que los heridos reciban la atención necesaria. (En caso de fallecimiento) y dar el apoyo necesario a sus familiares.

· Está en marcha una investigación para determinar las causas del accidente, cuyos resultados compartiremos con la opinión pública

· El hospital cumple todas las normas de seguridad, lo que está certificado por inspecciones de la Administración, y dispone de medios técnicos adecuados para prevenir al máximo este tipo de sucesos.

· Hemos informado inmediatamente a las autoridades y a los medios de comunicación. 
4.3.4.- Argumentario: Accidente laboral grave
Seguidamente se formulan una serie de posibles preguntas que podrían hacer los medios a los portavoces y las posibles respuestas que podrían dar éstos. 

· ¿Esto demuestra que las medidas de seguridad de Son Llàtzer no son tan buenas como ustedes dicen?

· Nuestra principal preocupación en estos momentos es que los heridos reciban la atención necesaria. Las circunstancias del accidente están siendo investigadas aún. En todo caso, el hospital cumple con la normativa vigente sobre seguridad y así lo atestiguan las inspecciones que realiza periódicamente la Administración. Cuando conozcamos las causas actuaremos en consecuencia para aumentar aún más la seguridad, si fuera necesario.

· Los sindicatos  les acusan de no exigir de forma rigurosa las medidas de seguridad. ¿Quieren comentar algo respecto a esta afirmación?

· Nuestro hospital tiene unas medidas de seguridad que obligan a todo el personal, tanto propio como ajeno. Estas medidas garantizan en todo momento la seguridad del trabajador. De hecho, desde 20… no se había producido ningún accidente de estas características, ni en nuestro personal ni en el que el hospital tiene subcontratado. Como ejemplo, le diré que el último incidente con baja laboral se produjo el día………, y que llevamos……….horas de trabajo sin incidentes.
4.4.- Conflictos laborales: 

4.4.1.- Hoja de control específica según niveles para conflictos laborales

Según el nivel de la crisis es necesario que las preguntas que se presentan a continuación puedan ser contestadas.  

	Nivel Verde
	· ¿Se está manteniendo una relación constante con quienes están en la causa del conflicto (comités de empresa, etc.)?

· ¿Se está elaborando un documento de respuestas a las demandas de los trabajadores?
· ¿Se ha establecido un calendario de negociaciones con los trabajadores?

	Nivel Amarillo
	· ¿Se ha considerado la posibilidad de activar un número gratuito para responder a las llamadas de los pacientes, por si hubiera problemas en los servicios a los mismos?
· En caso de huelga, ¿se está transmitiendo claramente a la opinión pública la intención de resolver el conflicto lo antes posible?
· Una vez resuelto el problema, ¿se ha considerado la posibilidad de emitir un agradecimiento (o disculpa) a los usuarios, en un remitido?

· ¿Se ha informado directamente a las asociaciones de consumidores locales?

	Nivel Rojo
	· En caso de huelga, ¿se ha abierto una línea de comunicación de los máximos representantes de Son Llàtzer con los máximos representantes sindicales?

· ¿Se está mostrando a los medios nacionales y autonómicos el esfuerzo de Son Llàtzer en la solución del problema?

· ¿Se ha contactado con las autoridades nacionales y autonómicas para explicar la posición de Son Llàtzer?

· ¿Se ha establecido comunicación con las autoridades en caso de que se produzca un desabastecimiento de productos o servicios que afecte directamente a los ciudadanos?   


4.4.2.- Tipología de Comunicados

4.4.2.1.- Primer comunicado:

El modelo de comunicado que se presenta a continuación es para ser enviado en los primeros minutos. Se debe considerar la posibilidad de hacer un remitido. 
Este primer comunicado podría redactarse de la forma siguiente:

(En caso de huelga)

Como resultado de la falta de acuerdo entre los trabajadores de (departamento), que habitualmente trabajan en…………., es previsible que existan problemas en dar servicio a los pacientes en los próximos días.
Son Llàtzer trabaja por encontrar una solución al conflicto, y mientras tanto busca modos alternativos de paliar en la medida de lo posible los trastornos que esta situación pueda ocasionar a los pacientes del hospital.

Son Llàtzer informará sobre la evolución de los acontecimientos tan pronto como se vayan desarrollando. Por el momento, tan sólo cabe pedir disculpas por las molestias ocasionadas, y enfatizar nuestro compromiso de ofrecer a los pacientes el mejor servicio tan pronto como sea posible.

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Se señalan las medidas de mantenimiento de los servicios?

· ¿Se enfatiza el deseo de que el conflicto se resuelva lo antes posible?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.4.2.2.- Segundo comunicado:

El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado en caso de continuar la huelga. Se debe reiterar la postura dialogante de Son Llàtzer y sus esfuerzos por continuar prestando los servicios a sus pacientes. 
Este segundo modelo podría redactarse de la forma siguiente:
Ante la continuación de la huelga que llevan a cabo algunos empleados de Son Llàtzer, el hospital sigue realizando los esfuerzos por mantener las negociaciones y el diálogo con los trabajadores y sus representantes, para alcanzar un acuerdo que redunde en beneficio de todo el hospital en su conjunto.
Son Llàtzer lamenta una vez más los trastornos que esta situación pueda estar causando a pacientes, familiares y proveedores, y agradece la comprensión que están mostrando, a la vez que les comunica que está haciendo todos los esfuerzos posibles por atender adecuadamente todos los servicios.

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este segundo comunicado:

· ¿Se señalan las medidas de mantenimiento de los servicios?

· ¿Se reiteran los esfuerzos para llegar a un acuerdo?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.4.3.- Mensajes claves: Conflictos laborales

A continuación se citan los mensajes claves que los portavoces deben tener en mente en todo momento:

· Son Llàtzer es el primer interesado en restaurarla normalidad
· Son Llàtzer desea llegar cuanto antes a un acuerdo con los trabajadores con el fin de restablecer la normalidad.

· Son Llàtzer considera que siendo la huelga una opción legítima de los trabajadores en defensa de sus intereses, el mantenimiento de la misma dificulta el diálogo para la solución del conflicto.

· Explicar qué medidas se pueden tomar para evitar a los pacientes males mayores.

4.4.4.- Argumentario: Conflictos laborales

Seguidamente se formulan una serie de posibles preguntas que podrían hacer los medios a los portavoces y las posibles respuestas que podrían dar éstos. 

· Cuáles han sido las causas del actual conflicto laboral?

· La causas hay que buscarlas en el alejamiento entre las posiciones de los trabajadores y del hospital. Nuestro hospital está haciendo todo lo que está de su mano para acortar lo más posible el conflicto y que nuestros pacientes vean reducido al mínimo posible los trastornos a los que puedan verse sometidos. Pero, naturalmente, cuando hay un conflicto laboral, la solución no sólo está en manos de una de las partes, sino que tiene que haber buena voluntad en las dos.

·  Al parecer, la opinión de los empleados en el actual conflicto ha sido ignorada. ¿Es cierto?

· No. El hospital siempre ha tenido muy en cuenta la opinión de todos sus colectivos ya que son la base en la que se sustenta el hospital. Su colaboración en la resolución de este conflicto es esencial.

· ¿Qué van a hacer para evitar el alargamiento del conflicto?

· El hospital hará todo lo posible por solucionar el actual conflicto, y está abierta al diálogo con el fin de solucionar la actual situación.
4.5.- Atentados: 

4.5.1.- Hoja de control específica según niveles para atentados

Según el nivel de la crisis es necesario que las preguntas que se presentan a continuación puedan ser contestadas.  

	Nivel Verde
	· ¿Se está seguro de que se está en Nivel Verde? Considerar la alarma que las acciones terroristas o de sabotaje que crean en la ciudadanía.

	Nivel Amarillo
	· ¿Se está intentando  coordinar la comunicación con la que procede del gobierno y los actuantes?
· ¿Se ha considerado la posibilidad de activar un número gratuito para responder a las llamadas de los ciudadanos con el fin de evitar alarmas innecesarias en aquellos que residan próximos a la zona donde se ha producido el atentado?

	Nivel Rojo
	· ¿Se ha establecido comunicación con las autoridades en caso de que se produzcan explosiones, escapes o derrames que puedan poner en peligro infraestructuras, áreas y/o personas?  

· ¿Se han establecido planes de emergencia para dar a conocer la restitución de los servicios dañados o inutilizados lo antes posible? 

· ¿Se han establecido los mecanismos para la coordinación entre las autoridades y el hospital en materia de comunicación?
· ¿Se ha establecido comunicación con las autoridades?

· ¿Se ha establecido comunicación con los pacientes y los proveedores del hospital?   


4.5.2.- Tipología de Comunicados

4.5.2.1.- Primer comunicado:

El modelo de comunicado que se presenta a continuación es para ser enviado en los primeros minutos. Sólo en el caso de que la crisis sea del Nivel Amarillo o Rojo. No obstante, este comunicado debe estar preparado en cualquier caso para atender a las posibles demandas de información. 

Este primer comunicado podría redactarse de la forma siguiente:

Hoy a las……………. horas, se ha producido una explosión de gas (incendio…………………..) en la planta………………………………
Son Llàtzer lamenta esta explosión que ha causado (mencionar daños personales y pronóstico de las víctimas) hasta el momento.
De acuerdo con los primeros datos, el origen de la explosión es en estos primeros momentos desconocida, si bien, técnicos colaboran con bomberos y personal especializado investigan las causas de la misma.
El hospital ha puesto inmediatamente en marcha los procedimientos de actuación para estos casos (explicarlos), estando controlado en este momento e (incendio, etc.) ocasionado por la explosión de gas.

Son Llàtzer se ha puesto en contacto inmediatamente con las autoridades, policía, bomberos y personal sanitario del mismo hospital con el fin de colaborar en las  tareas de auxilio de las víctimas y aclarar lo sucedido.
El hospital mantendrá informados a los medios de comunicación tan pronto disponga de nuevos datos.

Para más información:
Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este primer comunicado:

· ¿Se comienza sintiendo los daños causados a los afectados?
· ¿Se menciona la colaboración con las autoridades?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.5.2.2.- Segundo comunicado:

El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado a las pocas horas, o cuando se disponga de nueva información. Se deben facilitar los datos de las víctimas si ya ha sido atendidos por el personal médico. 
Este segundo modelo podría redactarse de la forma siguiente:

Lamentamos profundamente informar del fallecimiento de (o describir la evolución de los heridos) como consecuencia de la explosión de gas que tuvo lugar a las …………. horas en la planta………….. de Son Llàtzer. A pesar de la rápida intervención de los servicios médicos no ha sido posible evitar este desenlace. El hospital ha transmitido su pesar a los familiares de la víctima, a quienes seguirá prestando su apoyo.

El accidente tuvo lugar en (especificar lugar y detalles).

La investigación para conocer las causas de la explosión sigue abierta y se informará a los medios de comunicación cuando se disponga de nuevos datos.

Para más información:

Roser Mitjà Ragolta – Responsable de Comunicación de Crisis

Mutual Understanding

C/ Aragó 182, 4º

Barcelona   08011

Tel: +34 93 417 63 63

roser.mitja@mutual_understanding.com
Hoja de control de este segundo comunicado:

· ¿Aporta nueva información con respecto al primero?

· ¿Se recalca el pesar por la situación de las víctimas?

· ¿Se emplaza a informaciones posteriores?

· ¿Se incluye nombre y teléfono de contacto?

4.5.3.- Mensajes claves: Atentados

A continuación se citan los mensajes claves que los portavoces deben tener en mente en todo momento:

· La prioridad de Son Llàtzer en estos momentos es que los heridos reciban la atención necesaria. (En caso de fallecimiento) y dar el apoyo necesario a sus familiares.

· Está en marcha una investigación para determinar las causas de la explosión de gas, cuyos resultados compartiremos con la opinión pública

· El hospital cumple todas las normas de seguridad, lo que está certificado por inspecciones de la Administración, y dispone de medios técnicos adecuados para prevenir al máximo este tipo de sucesos.

· Hemos informado inmediatamente a las autoridades y a los medios de comunicación. 

4.5.4.- Argumentario: Atentados
Seguidamente se formulan una serie de posibles preguntas que podrían hacer los medios a los portavoces y las posibles respuestas que podrían dar éstos. 

· ¿Esto demuestra que las medidas de seguridad de Son Llàtzer no son tan buenas como ustedes dicen?

· Nuestra principal preocupación en estos momentos es que los heridos reciban la atención necesaria. Las circunstancias de la explosión están siendo investigadas aún. En todo caso, el hospital cumple con la normativa vigente sobre seguridad y así lo atestiguan las inspecciones que realiza periódicamente la Administración. 
· Cuando conozcamos las causas actuaremos en consecuencia para aumentar aún más la seguridad, si fuera necesario.

· Los sindicatos  les acusan de no exigir de forma rigurosa las medidas de seguridad. ¿Quieren comentar algo respecto a esta afirmación?

· Nuestro hospital tiene unas medidas de seguridad que obligan a todo el personal, tanto propio como ajeno. De hecho, desde 20… no se había producido ningún incidente de estas características, ni en nuestro personal ni en el que el hospital tiene subcontratado. 
5.- Consejos

5.1.- Hoja de control para comprobar la preparación de la sala de crisis

· ¿Hay al menos dos líneas de teléfono manos libres?

· ¿Hay una línea de fax?

· ¿Hay disponibles teléfonos móviles?

· ¿Hay disponible un ordenador portátil con batería cargada y conexión a internet?

· ¿Hay un televisor y una radio para hacer el seguimiento informativo?

· ¿Disponemos de un reproductor de vídeo y DVD?

· ¿Contamos con un flip chart para poder apuntar de manera visible los hechos y decisiones del Comité de Crisis?
· ¿Está la sala suficientemente alejada del lugar de llegada de los medios de comunicación?

· ¿Hay disponible una sala pequeña o despacho con teléfono cerca de la sala de crisis?

5.2.- Decálogo de las relaciones con los periodistas
1.- Hable con claridad y sin tecnicismos

Piense que se está dirigiendo a públicos amplios. Hablando con un lenguaje sencillo, se asegurará de que todo el mundo le entiende.
2.- Utilice tan solo unos pocos mensajes clave
Elija bien, antes de la entrevista, la declaración o la rueda de prensa, los mensajes que quiere enviar al público. Aproveche cualquier oportunidad para repetir esos mensajes.
3.- No está obligado a conocer todos los datos
Si no está seguro de una respuesta, no se arriesgue. Diga al periodista que le dará la respuesta tan pronto como la conozca.

4.- Conozca al entrevistador
Si es posible trate de ver previamente el programa en el que vaya a aparecer, o lea algunos artículos del periodista que le va a entrevistar. En este sentido Relaciones Externas le puede ayudar. Es una forma de evitar sorpresas.

5.- Sea persona antes que técnico o directivo
Los mensajes emocionales son universales: llegan a todo el mundo y son fáciles de entender.

6.- Recuerde el objetivo
El objetivo en los primeros momentos de la  crisis es demostrar que se es una institución socialmente responsable, colaboradora y transparente. Demuéstrelo.

7.- Anticipe las preguntas y sus respuestas

Hay que prepararse para todo tipo de preguntas, incluso esas que no nos gustaría que nos hiciesen. Sea consciente del que “lo que va mal es noticia”.

8.- Desarrolle su propia entrevista

Algunas veces los periodistas no se pueden tomar el tiempo de preparar la entrevista. Esto representa una oportunidad de introducir, con tacto, los temas de los que usted quiere hablar.
9.- Ensaye

Realice algún ensayo por su cuenta con compañeros. A otro experto se le pueden ocurrir preguntas y respuestas que usted no haya tenido en cuenta.

10.- Bajo ningún concepto se muestre agresivo con nadie

Una sola muestra de agresividad, puede destrozar todo el trabajo positivo hecho.

5.3.- Los géneros periodísticos y cuándo utilizarlos

· El Comunicado:
Establece cuál es la posición oficial de la institución con respecto al accidente o el incidente. Debe ser corto y concreto.

Debe utilizarse en los primeros minutos de la crisis. En Nivel Verde, adoptando una estrategia reactiva, se espera a recibir demandas de información del exterior para enviar el comunicado. En niveles Amarillo y Rojo, el comunicado se envía por iniciativa propia de Son Llàtzer. Un primer comunicado sirve para mostrar que el hospital quiere compartir su información con la opinión pública, y permite a la compañía tener cierta tranquilidad en los primeros minutos (véanse los modelos para cada caso).

Un segundo comunicado se envía cuando se dispone de más información, y debe ser más explícito que el primero. La utilización de un segundo comunicado es especialmente recomendable cuando la emergencia haya sido resuelta.

No es conveniente en ninguno de los dos comunicados dar los nombres de los heridos o fallecidos, a menos que hayan sido totalmente confirmados, comunicados por el hospital o las autoridades, y los familiares hayan sido ya avisados por Son Llàtzer.

· La Declaración:

Es la lectura o narración del comunicado ante las cámaras de televisión o ante los periodistas de radio.
Debe limitarse estrictamente al contenido del comunicado, sin ceder a preguntas posteriores de los informadores.

Como el comunicado, debe ser escueta. Además debe utilizarse un lenguaje sencillo y claro.

Idealmente, debe narrarse (no leerse) de pie, en un tiempo muy limitado (20 o 30 segundos), ante los medios presentes en el hospital, o por teléfono si así es solicitado por la radio.

· La entrevista:

En ningún caso debe concederse una entrevista hasta que la emergencia haya quedado solucionada  hasta que no se disponga de información suficiente y se haya preparado convenientemente.

No olvide prepararse para cualquier pregunta negativa y no molestarse porque el periodista las haga. Nuestro objetivo debe ser responder en positivo a todas las preguntas de los periodistas. 

· La rueda de prensa:

Resérvela para los grandes incidentes, y no se precipite a convocarla. Es necesaria una buena preparación del portavoz, anticipando las preguntas y sus respuestas.
Comienza con la exposición de los hechos (en línea con los comunicados) y continúa con el turno de preguntas.

El portavoz debe tener un rango proporcional a la magnitud del accidente. Un rango superior podría dar al suceso más relevancia de la que corresponde.

Es bueno que el portavoz se acompañe de alguien que haga la introducción, apoye al portavoz cuando lo necesita, y abra y cierre el turno de preguntas.
6.- Formularios

6.1.- Nota a centralita

“Ha ocurrido un accidente en (describir someramente el accidente). Por este motivo, es muy posible que comencemos a recibir llamadas procedentes del exterior interesándose por el suceso. Por favor, siga las indicaciones que se especifican a continuación.”

· Intente no bloquear la centralita, derivando las llamadas con especial rapidez.

· No responda a preguntas sobre el accidente. Derive la llamada al Comité de Crisis. Si comunica o no contestan, tome nota en la tabla adjunta y responda que se le devolverá la llamada lo más pronto posible.

· Muéstrese especialmente amable

· Derive las llamadas de medios de comunicación a:

___________________________________


_________________

 (nombre)







(extensión)

· Derive las llamadas de autoridades a:

___________________________________


_________________

 (nombre)







(extensión)

· Derive las llamadas de empleados o familiares a:

___________________________________


_________________

 (nombre)







(extensión)

· Derive las llamadas de asociaciones de vecinos, sociales, etc.  a:

___________________________________


_________________

 (nombre)







(extensión)

· Para las llamadas que no pueden derivarse. Tomar nota:

· Entregar esta hoja periódicamente a __________________________

(nombre)

	Hora
	Nombre
	Institución
	Teléfono
	Fax
	Solicitud

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


6.2.- Nota a recepción

“Ha ocurrido un accidente en (describir someramente el accidente). Por este motivo, es muy posible que comencemos a recibir llamadas y visitas del exterior interesándose por el suceso. Por favor, siga las indicaciones que se especifican a continuación.”

· Transmita a través de centralita o directamente la llegada al Comité de Crisis

· Extreme las medidas de control de acceso al hospital

· Sea especialmente amable con las visitas

· Si hace esperar, intente que las visitas se acomoden en algún lugar, y ofrézcales, si es posible, alguna bebida o similar.

· Bajo ningún concepto dé información sobre el incidente

· A menos que haya indicación en contrario, no impida que las cámaras rueden imágenes, pero informe inmediatamente al Comité de Crisis.
6.3.- Nota a empleados
“Ha ocurrido un accidente en (describir someramente el accidente). Es muy importante que todos nosotros transmitamos tranquilidad y profesionalidad. Por ese motivo, le pedimos que siga las siguientes instrucciones”.
· Remita cualquier solicitud de información a los portavoces del hospital. Centralita sabe a quién avisar para que la solicitud sea atendida adecuadamente.

· No dé información a los medios de comunicación directamente, pero sí ofrézcales hablar con el portavoz.

Agradecemos su colaboración. Nuestro hospital seguirá informando a todos de la evolución de los acontecimientos.

Firma del Director de R.R.H.H. 

7.- Listados con contactos de interés

7.1. Lista del personal de emergencia, centros médicos y autoridades locales 

7.1.1.- Equipos de emergencia:

· Bomberos

Ute Parque De Bomberos

Camí Fondo s/n
07007 Palma de Mallorca

Tel: 971 279 066
· Cuerpos de seguridad 

Sede Central dela Policía Local de Palma

C/ Son Dameto, 1

07013 Palma de Mallorca

Tel: 971 22 55 00 · Fax: 971 28 40 10 

· Otras oficinas de Policía:

Districte 1 - Centre 


Jaume Lluís Garau, 7

07002 Palma de Mallorca

Tel. 971 22 59 19 - Fax. 971 22 59 18

E-mail: centrepb@pol.a-palma.es" 



UNITAT TERRITORIAL CENTRE 

Jaume Lluís Garau, 7

07002 Palma de Mallorca

Tel. 971 22 59 19 - Fax. 971 22 59 18

E-mail: centrepb@pol.a-palma.es
 

Districte 3 - Nord 

UNITAT TERRITORIAL NORD 

Felip II, 19 - Baixa 

07010 Palma de Mallorca

Tel. 971 75 84 87 - Fax. 971 75 83 63 

E-mail: nordpb@pol.a-palma.es
 

Districte 4 - Llevant 



UNITAT TERRITORIAL LLEVANT 

José de Diego, 4 

07008 Palma de Mallorca

Tel. 971 42 00 01 - Fax. 971 27 52 97

E-mail: llevantpb@pol.a-palma.es
 

Districte 5 - Platja Palma 



UNITAT TERRITORIAL PLATJA 

Avenida América s/n 

Tel. 971 49 05 03 - Fax. 971 26 17 82

E-mail: platjapb@pol.a-palma.es

7.1.2.- Hospitales y centros médicos de mayor relevancia:

· Hospital Universitario Son Dureta
C/ Andrea Dona, 55

Palma de Mallorca 07014

Tel: 971 17 50 00

http://www.hsd.es
· Hospital Comarcal d’Inca
C/ Carretera vela a Llubí, s/n
Inca 07300

Tel. 971 88 85 00

· Hospital de Manacor

C/ Ctra. Manacor – Alcúdia, s/n

Manacor 07500

Tel: 971 84 70 05

Fax: 971 84 70 10

http://fundacion.hospitalmanacor.org
Red de Hospitales de GESMA

·  Hospital General

Plaça de l’Hospital, 3

Palma de Mallorca 07012

Tel. 971 21 20 00

·  Hospital Joan March

Carretera de Bunyola, km 12,5
Bunyola 07193

Tel: 971 21 22 00

· Hospital Psiquiàtric

Camí de Jesús, 40

Palma de Mallorca 07010

Tel: 971 21 23 00

· Hospital San Juan de Dios

C/ Passeig Cala Gamba, 53

Palma de Mallorca 07007

Tel: 971 26 58 54

http://www.hsjdpalma.com
· Hospital de la Cruz Roja

C/ Pons i Gallarza, 50

Palma de Mallorca 07004

Tel: 971 75 14 45

http://www.cruzroja.es
CAPs:

[image: image2.png]Centros de salud del resto de
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Alaré
Plaga Gaspar Perello, 5 07340 Alaré
Tel: 971 879318

Algaida
Pare Bartomeu Pou, 4 07210
Algaida

Tel.: 971 125051, fax: 971 125448

Binissalem-Es Raiguer
Portella, 1 07350 Binissalem
Tel.: 971 511004, fax: 971 886245

Bunyola
Plaga Andreu Estarellas, s/n 07110
Bunyola

Tel.: 971 615298, fax: 971 613433

Consell
Plaga Major, 3 07330 Consell
Tel:: 971 622338, fax: 971 622536

Deid
Plaga des Porxo, 4 07179 Deia
Tel: 971 639208

Fornalutx
Vicari Solivellas, 1 07109 Fornalutx
Tel.: 971 633344

Liucmajor-Migjorn
Antoni Maura, s/n 07620
Liucmajor

Tel.: 971 662548, fax: 971
120749

Marratxi-Muntanya
Cami de Muntanya, s/n 07141
Marratxd

Tel.: 971 605917, fax: 971
604946

Santa Eugénia
Josep Balaguer, 9 07142
Santa Eugénia

Tel.: 971 140376

Santa Maria
Plaga Espanya, 1 07320
Santa Maria

Tel.: 971 621257, fax: 971
620243

Sencelles
Glosador Cartutxo, 13 07149
Sencelles

Tel.: 971 872596

Séller-Serra Nord
Bisbe Colom, 5/n 07100
Tel.: 971 633011, fax: 971
632226




[image: image3.png]Son Uatzer





7.1.3.- Autoridades locales:

· Ayuntamiento de Palma de Mallorca:

Casa Consistorial 

Pl. de Cort, 1

07001 – Palma de Mallorca 

Tel: 971 22 59 00 Atn. Telefónica: 010
· Conselleria de Salut i Consum:
Govern de les Illes Balears 

Conselleria de Salut i Consum

HYPERLINK "/govern/organigrama/planol.do?coduo=11&lang=ca"
 

Pl. d'Espanya, 9

07002 Palma
 de Mallorca
      Tel: 971 17 69 69 - Fax 971 17 69 59 

· Gobierno de las Islas Baleares. Presidencia:

C/ de la Llotja de Mar, 3

07012 Palma de Mallorca

Tel: 971 17 65 65

· Gobierno Central. Ministerio de Sanidad y Consumo:
Ministerio de Sanidad y Consumo 
Servicios Centrales

Paseo del Prado 18-20

28071 - Madrid
Tel. 915961000

· Otros centros sanitarios de interés: 
Instituto Nacional de Gestión Sanitaria (INGESA) 
C/ Alcalá, 56
28071 Madrid
Tel. 91 338 00 00


Instituto de Salud Carlos III (ISCIII) 
C/ Sinesio Delgado, 4-6
28029 - Madrid
Tel. 918222000 - 918223000 (sede de Majadahonda)


Instituto Nacional del Consumo (INC) 
C/ Príncipe de Vergara, 54
28071 - Madrid
Tel. 914312453


Agencia Española de Seguridad Alimentaria y Nutrición (AESAN) 
C/ Alcalá, 56
28071 Madrid
Tel. 91 338 03 92


Plan Nacional sobre Drogas (PNSD) 
C/ Recoletos, 22
28001 Madrid
Tel. 91 8226100


Agencia Española de Medicamentos y Productos Sanitarios (AEMPS) 
Parque Empresarial Las Mercedes – Edificio 8
C./ Campezo, 1
28022 Madrid
Tel.91 8225028


Organización Nacional de Trasplantes (ONT) 
C/ Sinesio Delgado, 8
28029 Madrid
Tel. 913142406

7.2. Lista de los Mass Media:

· Ámbito local y autonómico : 

Los más influyentes, con expertos en la materia son:

Última Hora. Sebastiana Carbonell 654 62 75 83

Diari de Balears: María Ques 667 73 56 37

Diario de Mallorca: Nuria Tugores. Tel. 971 17 03 00

El Mundo- El Día de Baleares. Manuel Aguilera. 661 933893

 

Principales medios de comunicación de Baleares
	Agència Efe
	Baleares@efe.es

	Europa Press Noticias
	Antoniosanchez@europapress.es

	Diario de Mallorca
	Local.diariodemallorca@epi.es

	Ultima Hora
	Redaccion@ultimahora.es

	Diario de Balears
	Redaccio@diaridebalears.com

	El Mundo-El dia de Baleares
	Eldia.redaccion@el-mundo.es

	Majorca Daily Bulletin
	Editorial@majorcadailybulletin.es

	Mallorca Magazin
	Red@majorcamagazin.net

	Mallorca Zeitung
	Mallorcazeitung@epi.es

	Mallorcadiario.com 
	Redaccion@mallorcadiario.com

	Cope
	Informativos.mallorca@cadenacope.net

	Radio Mallorca – Ser
	Informativos.mallorca@cadenaser.com

	Radio Nacional de España
	Jef​e_informativos.pm.rne@rtve.es

	Ultima Hora.Radio
	Redacccion.radio@ultimahora.es

	Ràdio Balear-Palma
	Redaccion@radiobalear.com

	Ona Mallorca
	Informatius@onamallorca.com

	Onda Cero
	Palma.mallorca@ondacero.es

	Catalunya Ràdio
	Jcatany.h@catradio.com

	Radiomanía
	Redaccion@radiomaniamallorca.net

	Mallorca Inselradio
	Mallorca@inselradio.com
Daniel@vulic.net

	IB3 Ràdio
	Infor@ib3radio.es

	IB3 TV
	Info@eprtvib.es

	TVE
	Informativos.ib.tve@rtve.es

	Canal 4
	Informatius@canal-4.tv

	M7 Televisió
	Redaccio@m7televisio.com

	Antena 3
	Lbaena@novatelevisio.com

	TV3
	Tv3palma@tvcatalunya.com

	Tele 5
	Te5baleares@hotmail.com

	Localia TVI
	Informatius@guaita.tv

	Mallorca Fernsehen
	Redaccion@teleweb-mallorca.com


7.3.- Listado de portavoces: 

Se establecerían dos tipos de portavoces aquellos que se dirigirían a los públicos externos y los que hablarían ante los públicos internos. Los portavoces irán cambiando su titularidad dependiendo de la crisis que se desarrolle.

· Portavoces para los públicos externos:

· Hble. Sra Ana María Castillo Ferrer, Consellera de Salut i Consum
· Sr. Sergio Bertrán Damián, Director Gerente del Servei de Salut

· Sra. Aina Calvo, batlesa de Palma de Mallorca

· Gerente del HSLL, Carles Ricci Voltas
· Directora Asistencial, Dra. Mª Celia García Menéndez (si se trata de una crisis surgida en una de las 6 áreas)

· Directora de Enfermería, Dª María Cano Sánchez (si se trata de una crisis surgida en las sección de enfermería)

· Director de Área Médica, Dr. Joan Buades Reinés

· Jefe de Servicio del Aparato Digestivo, Dr. Carles Dolz

· Responsable de Comunicación de Crisis, Roser Mitjà Ragolta

· Portavoces para los públicos internos:

· Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román

8.- Otros aspectos a tener en cuenta:

8.1.- Comité de Crisis:

El equipo de comunicación de crisis estaría formado por las siguientes personas:

· Responsable de Comunicación de Crisis, Roser Mitjà i Ragolta
· Gerente del HSLL, Carles Ricci Voltas = portavoz externo

· Director de Gestión y Recursos Humanos, D.F. Xavier Feliu Román = portavoz interno

· Experto jurídico

Estas 4 personas mencionadas anteriormente formarían parte de este comité en todas las crisis que aparecen en el manual. No obstante, dependiendo de la naturaleza de la crisis en este equipo formado por 4 personas convendría añadir 2 más y estas serían escogidas por el director de comunicación según la tipología de la crisis. 

8.2.- Bases de Datos:

El Director de Comunicación conjuntamente con otra persona del Hospital Son Llàtzer serán los encargados de ir actualizando las bases de datos periódicamente (cada 2 meses) de todos los contactos que especificaremos seguidamente:

· Directivos y altos dirigentes

· Empleados, y en especial los de los directores y jefes de área.

· Empresas de suministros y proveedores

· Medios de Comunicación

· Administración

· Equipos de emergencia

· Hospitales, CAPs y otros centros médicos de relevancia

8.3.- Fechas de ensayo de las principales alarmas de crisis

A fin de implementar aquellas pautas de actuación que se desarrollan en este manual, se establece un calendario con fechas de ensayo que permitan llevar a cabo pruebas sobre las principales alarmas de crisis, y su gestión. En este caso, y a fin de obtener el máximo nivel de veracidad en los simulacros, se decide no estipular las fechas en las que dichas actuación se llevaran a cabo.
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Coll den Rebassa

Vicens Tofifio, 34 07007 Coll
den Rebassa.

Tel.: 971 490700, fax: 971
744142

Emili Darder

Av. Puerto Rico, 18 07007
Palma.

Tel.: 971420161, fax: 971
245966

Es Rafal Nou (Vivero)
Mestre Parosi, 17 07008
Paima.

Tel.: 971 476155, fax: 971
478309

Escola Graduada

Escola Graduada, 7 07002
Palma.

Tel.: 971 717073, fax: 971
717049

Pere Garau
Capita Vila, 25 07007
Paima.

Tel.: 971 246800, fax:
971 243604

S'Arenal
Gaspar Rullan Garcias, 5
07600 Palma.

Tel.: 971 260766, fax:
971 267855

Son Ferriol-Sant Jordi
Margarita Monlau, s/n
07198 Son Ferriol.

Tel.: 971 428169, fax:
971 428871

Son Gotleu
Cami de Son Gotleu, s/n
07008 Palma.

Tel.: 971 246261, fax:
971 244703
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Alaré
Plaga Gaspar Perello, 5 07340 Alaré
Tel: 971 879318

Algaida
Pare Bartomeu Pou, 4 07210
Algaida

Tel.: 971 125051, fax: 971 125448

Binissalem-Es Raiguer
Portella, 1 07350 Binissalem
Tel.: 971 511004, fax: 971 886245

Bunyola
Plaga Andreu Estarellas, s/n 07110
Bunyola

Tel.: 971 615298, fax: 971 613433

Consell
Plaga Major, 3 07330 Consell
Tel:: 971 622338, fax: 971 622536

Deid
Plaga des Porxo, 4 07179 Deia
Tel: 971 639208

Fornalutx
Vicari Solivellas, 1 07109 Fornalutx
Tel.: 971 633344

Liucmajor-Migjorn
Antoni Maura, s/n 07620
Liucmajor

Tel.: 971 662548, fax: 971
120749

Marratxi-Muntanya
Cami de Muntanya, s/n 07141
Marratxd

Tel.: 971 605917, fax: 971
604946

Santa Eugénia
Josep Balaguer, 9 07142
Santa Eugénia

Tel.: 971 140376

Santa Maria
Plaga Espanya, 1 07320
Santa Maria

Tel.: 971 621257, fax: 971
620243

Sencelles
Glosador Cartutxo, 13 07149
Sencelles

Tel.: 971 872596

Séller-Serra Nord
Bisbe Colom, 5/n 07100
Tel.: 971 633011, fax: 971
632226







