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Antes de empezar

Una parte de la ciudadania ya no se entera por el noticiero sino por redes,
donde no hay editor que ordene. Esta leccion trabaja el canal propio del
gobierno en el arranque: cémo usar la comunicacién directa para contar
avances con utilidad real y no perseguir la viralidad, y cémo convertir la
escucha en fuente de informacion. Se aborda la primera crisis del arranque: la
regla de la primera hora, tener quién hable, qué se sabe y qué no, y cémo no
empeorarla con silencio.

QUE APRENDERAS

e Usar el canal propio y las redes para comunicar el arranque sin intermediarios
con consistencia y utilidad —no con viralidad vacia— y preparar la respuesta a
la primera crisis de los primeros 100 dias.

La red no es un megafono: es una linea directa
que puede salvarte o hundirte la primera semana

El canal propio —las cuentas oficiales, la pagina, los grupos de difusion— cumple en el
arranque una funcion que la prensa no puede: llegar a tu publico sin el filtro del
editor, con tu encuadre intacto. Pero esa ventaja tiene un precio. En la red no hay
intermediario que te modere, tampoco que te proteja: un mensaje torpe se propaga
solo, sin contexto, y la reaccién llega en minutos. El gobierno que confunde el canal
propio con un tablén de autopromocién descubre tarde que la red castiga el
autobombo con la indiferencia y castiga el error con la viralidad.

La diferencia entre un canal util y un canal decorativo esta en su contenido. El util
informa lo que la gente puede usar: donde esta el tramite, qué cambio en el servicio,
cuando reabre el centro de salud, como se hace la denuncia. Es un canal de servicio,
no de propaganda. El decorativo sube fotos del alcalde sonriendo con «trabajando para
ti». Los nimeros no engainan: un post sobre «como pedir tu cita médica en linea»
ayuda y se comparte; la foto de cortesia no. En el arranque, cuando la confianza es
todavia prestada, la mejor sefal que puedes dar es que tu comunicacion es tutil antes
que bonita.

El segundo uso del canal propio es la escucha, que casi nadie practica. Las redes son
un sensor del animo ciudadano en tiempo real: qué molesta, qué se agradece, qué
rumor esta creciendo. Un equipo de arranque que solo emite y nunca lee esta volando
con los ojos cerrados: se entera del descontento cuando ya es tendencia, no cuando era
una senal. Incorporar la lectura de comentarios y de conversaciones locales al parte
diario es barato y devuelve el tipo de informacién que la encuesta semanal no capta a
tiempo.
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Y aqui aparece lo inevitable: la primera crisis. Llegara en los primeros 100 dias —un
servicio que falla, una denuncia, un video que indigna, un error de un funcionario—. En
comunicacion de crisis del arranque, la fisica es implacable: el vacio se llena. Si no
hablas en la primera hora, alguien llenarda el hueco con su version, y corregir un relato
instalado cuesta muchisimo méas que haberlo encuadrado desde el inicio. La regla no

es «tener la respuesta perfecta», es hablar temprano con lo que se sabe, reconocer
lo que no, y comprometerse a actualizar. El peor enemigo no es admitir una falla; es el
silencio que la oposicién y la gente interpretan como desinterés o encubrimiento.

Protocolo de la primera hora: qué hacer cuando estalla la crisis de
arranque

Monta esto antes de que pase, no durante. Un solo vocero: si cuatro cuentas
hablan distinto, confirmas el caos; define quién responde por qué. Atribucion
sin excusas: reconocer un problema no es admitir culpa penal, es hacerse
cargo; el «no somos responsables» instintivo suena a desdén aunque sea
juridicamente cierto. Hechos, no adjetivos: «sabemos que el agua no llegé a
X colonia, hay una falla en la bomba, la reparacion avanza, préoximo reporte a
las 18:00». Ritmo de actualizacion: promete una hora de préximo informe y
cumplela; el ciclo de rumor se rompe con constancia, no con un solo
comunicado. No borrar: eliminar comentarios criticos enciende mas que el
problema original; responde o ignora, pero no censures. Lo que se improvisa
en la primera hora decide si sales con credibilidad o con una herida de
arranque.

1. A la tercera semana estalla un video: una colonia sin agua por una bomba
descompuesta, y el enojo crece en redes. El gabinete debate. ;Cual es la
gestion comunicacional correcta de la primera hora?

[] Esperar a resolver completamente la falla para dar una informacién veraz y no
generar falsas expectativas.

[] Publicar un comunicado técnico de la paramunicipal con los términos ingenieriles,
en el portal oficial, sin responder en redes.

[] Salir en la primera hora con un solo vocero a reconocer el problema, decir qué se
sabe y qué falta, fijar la hora del préximo reporte, y actualizar con constancia hasta
resolver.

[] Responder en cada cuenta con el argumento de que la falla viene de la
administracion anterior para deslindar responsabilidades.
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ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE

EN LUMBRE

2. Canal util y crisis de la
primera hora

3. Durante una crisis del arranque, la mejor defensa es no pronunciarse hasta
tener todos los datos y la solucidn, porque cualquier declaracion incompleta

podra ser desmentida después.

] Verdadero
[] Falso

Autocomprobacion

ACTIVIDAD INTERACTIVA
DISPONIBLE EN LUMBRE

4. Cuatro afirmaciones sobre canal
propio y crisis. Localiza la incorrecta:

5. Disena el protocolo de primera hora para una crisis posible en tu gobierno
de estudio: escribe los tres mensajes que se necesitarian (qué se sabe, qué se
esta haciendo, cuando es el proximo reporte), define un solo vocero con
nombre de cargo, y fija el ritmo de actualizacion que prometeras. Luego
revisa el canal propio de un gobierno real: clasifica sus ultimas diez
publicaciones entre «util» y «xautobombo>». Si la mayoria es autobombo,
describe una publicacidn de servicio que lo reemplazaria.

Prueba tu mensaje de crisis con la pregunta: ¢esto calmaria a alguien enojado o solo me defiende a

mi?

ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN

LUMBRE
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6. Checkpoint: canal propioy
crisis
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Cerraste la ruta del relato: sabes encuadrar el arranque ante la prensa y operar el
canal propio y la primera crisis. Falta la dimensién méas subestimada de los primeros
100 dias: el autocontrol del gobierno. Porque el mayor riesgo del arranque no es
que te ataquen, es que te disperses: cien invitaciones, diez «prioridades urgentes» de
socios politicos, la tentacion de decir que si a todo para agradar. La siguiente leccion
(r03-0a01) trabaja la disciplina operativa: como proteger la agenda, decir que no sin
romper alianzas y mantener el foco cuando la presién empuja en todas direcciones. Un
buen relato se construye; la disciplina que lo sostiene se practica cada dia.
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