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. PRESENTACION )

En el contexto actual de profundos cambios sodales, tecnoldgicos y culturales, la comunicacién
institucional enfrenta el reto de ser no solo un canal de transmisién de mensajes, sino un auténtico
puente entre el Estado y la ciudadania. En un entorno como el de Chiapas, caracterizado por su diversi-
dad lingtiistica, étnica, temitorial y por los mdiltiples factores de vulnerabilidad que afectan a importantes
sectores de la pobladén, la comunicacién debe ser ejerdda con responsabilidad, sensibilidad y un

profundo sentido de justicia sodal.

El instituto de Elecciones y Participacién Ciudadana (IEPC) de Chiapas, consciente de su papel
como garante del ejercicio democratico en el estado, reconoce que una comunicacdién eficaz, ética e
indusiva es fundamental para promover el derecho a la informacion, fortalecer la confianza ciudadana,

prevenir conflictos y garantizar la participadén efectiva de todas las personas, sin distincién alguna,

Este Manual de Comunicaddn para Grupos en Situacién de Vulnerabilidad es una herramien-
ta estratégica orientada a consolidar una cultura institudonal que coloque al ser humano en el centro de
su quehacer comunicativo. Fue elaborado con base en un riguroso analisis normativo, una evaluacién

de practicas vigentes, y una serie de entrevistas cualitativas con actores dave del IEPC,

El documento se sustenta en principios de derechos humanos, accesibilidad, perspectiva
intercultural y enfoque indlusivo, y tiene como finalidad orientar al personal del IEPC en la aplicacién de
criterios, protocolos y lenguajes que garanticen que la comunicacion institucional sea comprensible,
respetuosa, Util y empatica para todas las personas, espedalmente aquellas en situacién de vulnerabili-

dad.

Los cinco objetivos estratégicos que guian este Manual son:
1. Consolidar criterios de comunicacion clara y eficaz.
2. Incorporar estrategias de lengugje inclusivo y accesible,
3. Desarrollar pautas para la gestion de crisis. 1
4. Estandarizar el uso de redes sociales y medios de comunicacion. \<\‘

5. Capacitar al personal del IEPC en buenas prdcticas de comunicacion.

Este instrumento aspira a ser no solo una guia témica, sino un compromiso ético con la
equidad, la democracia y la dignidad humana. Su implementacion progresiva contribuira a consolidar

una comunicacion ptiblica mas sensible, justa y cercana a las realidades de la ciudadania chiapaneca.
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En este marco, resulta imprescindible reconocer que la actual crisis de confianza y represen-
tatividad institucional no puede abordarse tnicamente con herramientas técnicas. Como ha sefialado
Zuart Gardufio (2024), “la politica, en su nlideo, es un acto profundamente humano, tejido por valores
sociales compartidos”, Esta perspectiva aporta una base ética y cultural para repensar la comunicadién
publica como una via para reconstruir vinculos entre instituciones y cudadania, particularmente con

aquellas personas y comunidades que histéricamente han sido invisibilizadas o excluidas.

Este Manual se insaribe en ese horizonte: comunicar con responsabilidad es también recon-

struir la legitimidad del Estado desde la palabra, la escucha y la accién compartida.

Esta propuesta se sostiene, ademds, en una ética comunicativa que privilegia la honestidad, la
transparencia, la coherendia institucional, la accesibilidad plena y el respeto profundo a las personas y
sus contextos, La comunicadon responsable es, en este sentido, una prictica bidireccional que escucha,

aprende y actia desde la empatia y la justicia comunicacional.

Objetivos Estratégicos del Manual de Comunicadén Responsable

1. Consolidar criterios de comunicacion clara y eficaz.

2. Incorporar estrategias de lenguaje indusivo y accesible.

3. Desarrollar pautas para la gestion de crisis.

4. Estandarizar el uso de redes sociales y medios de comunicacién.

5. Capacitar al personal del IEPC en buenas practicas de comunicacion.
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Il. MARCO CONCEPTUAL Y NORMATIVO )

¢Qué es la comunicadién responsable?

La comunicaddn responsable no se limita a informar; constituye una forma de relacion publica e
institucional sustentada en el respeto, la ética y la empatia. Se trata de un modelo comunicativo que
reconoce las desigualdades estructurales existentes en la sociedad y actia para no reprodudrias,
incorporando practicas conscientes que buscan amplificar la voz de quienes han sido histdricamente

excluidos, marginados o subrepresentados.

Implica un ejercicio ético del poder de comunicar que no solo observa prindpios de veraddad
y oportunidad, sino que también reconoce la pluralidad de actores, contextos y realidades. La comuni-
cadoén responsable contribuye a fortalecer Ja democrada, fomenta la participacion, protege los

derechos humanos y mejora la legitimidad de las instituciones ante la dudadania,

Principios operativos de la Comunicadén Responsable

PRINCIPIO ‘ DEFINICION OPERATIVA

Garantizar que toda persona pueda comprender, recibir y participar en la
Accesibilidad comunicacion, sin importar su idioma, condicién fisica, nivel educativo o
situacion sodial. Induye formatos inclusivos.

Considerar y respetar las emodones, contextos y necesidades de los publicos

Empatia e . .
destinatarios. No se trata solo de informar, sino de conectar desde lo humano.
v ———— Fomentar el dialogo real, no solo la transmisidn unilateral de informacion.
Bidireccionafidad el
Escuchar, respondery adaptarse a lo que las audiencias expresan.
Transparencia Comunicar oon daric:k'ld, veracitilad y sin o.rf\isiones deliberadas. Implica hacer
accesible la informacién sustantiva, y admitir errores cuando ocurren.
.Coi?ere.nda Alinear el decir institucional con el hacer cotidiano. Un mensaje responsable
institucional requiere que las acdiones de la institucion respalden lo que se comunica.
Equilibrio Evitar la saturacidn o la omisién. Una comunicacién responsable es oportuna,
justa en cantidad, adecuada en forma y pertinente en contenido.
interactividad Usar I?s medios digitalfe,s y presenciales no solo !J,ara difundir, sino para habilitar
espados de conversacion, consulta y colaboracidn.
- Garantizar que la informacién que se emite provenga de fuentes verificables,
Fiabilidad . e L. .
sea comprensible y (til para la toma de decisiones ciudadanas.
Pertinenda Adaptar los mensajes a los cddigos, lenguajes, simbolos y contextos especificos
cultural de los territorios y comunidades. Evitar el enfoque homogéneo.
Sostenibilidad Pensar mas alla de la campafia puntual. Establecer relaciones comunicativas

comunicativa duraderas, basadas en confianza y reconocimiento mutuo.
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{Qué se entiende por grupos en situacién de vulnerabilidad?

En el marco del quehacer institucional del Instituto de Elecciones y Participacién Ciudadana de Chiapas,
la comunicacién responsable adquiere una relevanda fundamental, especialmente cuando se dirige a
grupos en situacion de vulnerabilidad. La forma en que nos comunicamos puede tener un impacto
significativo en la comprensidn, participacion y ejercicio de los derechos politico-electorales de todas
las personas. Por ello, es crucial establecer un entendimiento comun sobre a quiénes nos referimos
cuando hablamos de “grupos en situadion de vulnerabilidad" en el contexto de la participacién ciudad-

anay los procesos electorales.

Para los fines de este manual y con el objetivo de guiar el disefio de estrategias y contenidos
comunicativos inclusivos y equitativos, consideramos como grupos en situacion de vuinerabilidad a
aquellos grupos de personas que, debido a alguna condicidn especifica que comparten, a un prejuicio
social erigido en tomo a ellos o por una situaddn histérica de opresidn o injusticia, se ven afectados
sistematicamente en el disfrute y ejercicio de sus derechos fundamentales (Comisién Estatal de

Derechos Humanos Nuevo Ledn, 2024).

En el contexto de Chiapas, y con un enfoque de derechos humanos e interseccionalidad,
identificamos principalmente los siguientes grupos como publicos en situacién de vulnerabilidad para
los fines de este manuatl:

* Personas indigenas: Debido a barreras lingtiisticas, culturales, geogréficas y, en ocasiones, histéricas
de discriminacion.

* Personas con discapacidad: Por barreras fisicas, sensoriales, cognitivas e institucionales que dificultan
su acceso a la informacidn y participacién.

» Adultos mayores: Por posibles barreras cognitivas, de acceso a la tecnologia, o por su condicion de
salud.

* Nifias, nifios y adolescentes: Como sujetos de derechos en formacidn, requieren informacién adapta-
da para su comprensién y fomento de su participacién civica futura (en temas no directamente relacio-
nados con el voto, pero si con fa cultura democrética).

* Personas jovenes: Particularmente en zonas rurales o con menor acceso a informacion formal,

pueden requerir canales y lenguajes espedificos.

* Poblacion rural o de zonas dispersas: Por barreras geogréficas y de acceso a servicios basicos, incluy-
endo la conectividad y medios de comunicacién.

* Mujeres: A pesar de ser la mitad de la poblacién, en ciertos contextos pueden enfrentar barreras de
género que limiten su participacién o el acceso a informacién sin sesgos.

* Personas de la diversidad sexual y de género (LGBTTTIQ+): Si bien no siempre es una vulnerabilidad
directa en el ejercicio del voto, pueden enfrentar estigmatizacién o discriminacién que afecte su

percepcidn de seguridad y confianza en los procesos.

(] www.iepc-chiapas.org.mx
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* Personas en situacion de pobreza o marginacion: Por barreras econdmicas que limitan su acceso a la

informacion (tecnologia, medios) y por su mayor susceptibilidad a presiones.

Enfoques transversales del Manual
Este Manual se fundamenta en tres enfoques integradores y operativos:

¢ Enfoque de derechos humanos: La comunicacion se condbe como un derecho fundamental. Toda
persona tiene derecho a recibir informacion en condiciones de igualdad, accesibilidad, pertinencia y no
discriminacién. Este enfoque promueve el trato digno, la justicia comunicacional y fa corresponsabil-
dad institucional.

® Perspectiva intercultural: Reconoce la coexistencia de mulitiples sistemas de valores, lenguas, formas
de vida v significados sociales. Implica adaptar los mensajes a contextos socioculturales diversos,
respetando los saberes, las practicas y los codigos comunicativos de pueblos y comunidades originarias.
* Accesibilidad universal: Supone eliminar barreras fisicas, sensoriales, cognitivas y actitudinales en los
procesos de emision y recepdion de mensajes. No se trata de hacer "traducciones" o "adaptaciones"
sino de disefiar la comunicacion desde el inicio para que sea comprendida y utilizada por todas las

personas, espedalmente aquellas con discapacidad.

Enfoques Transversales del Manual de Comunicacién Responsable
Enfoque de Derechos Humanos
Promueve slyespelo, proteccon v pranatia de los derechos fundamentales en todos s procesos comunicativos,

Enfoque de lgualdad de Género

Garantiza vnlenpuaje y represantadon que wbsibihcs a tageres y hambies encondiciones deagiialdad

Enfoque Intercultural

Reconoce y valora la diversidad cultural, favoreciendo e incusicn de todos ios grupas saciales,

Enfoque de Accesibilidad Universal
Asegura que la informacion sea comprensible y usadle para todas las parsonas, sinimportar sus condiciones

Fornenta la inclusion activa de o ciudadania en la vida publica mechante la informacion clara y oportuna

Enfoque de Participacion Ciudadana \\k\
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El Modelo ICR: comunicacién con identidad, confianza y representadén

Una de las referencias conceptuales que sustenta este Manual es el Modelo ICR (identidad, Confianza y
Representacion). Este modelo propone una ruta metodoldgica para disefiar estrategias de comuni-
cadén institucional basadas en valores compartidos entre las instituciones y los publicos a los que se

dirigen, particularmente en contextos de vulnerabilidad,

El Modelo ICR parte de un diagnéstico contemporaneo: la crisis de representatividad y legitimidad que
enfrentan muchas instituciones publicas tiene una dimensién comunicacional profunda. La desafeccion
dudadana no se debe solo a la falta de resultados, sino también a la incapacidad de las instituciones para

comunicar desde la empatia, la escucha activa y la autenticidad.

Desde esta perspectiva, el Modelo ICR propone cinco componentes esenciales para una comunicacién
publica transformadora:

1. Ildentidad institucional: reconocer y comunicar con claridad los valores fundacionales de la
institucion.

2. Estado de dnimo social: comprender las emociones, preocupaciones y valores de los publicos
destinatarios.

3. Narrativa compartida basada en valores comunes: construir mensajes que reflejen puntos de
encuentro y conexion cultural.

4, Participacion activa: induir a los ptiblicos en la construccion y validacion del mensaje.

5. Veracidad y transparencia: comunicar con ética, daridad y responsabilidad.

A nivel metodoldgico, el modelo sugiere cuatro fases de implementadén:
* Reconocer los valores institudonales,

« |dentificar los valores sociales del publico.

= Construir una narrativa conjunta.

* Presentarla en espacios estratégicos con legitimidad cultural. \\<\

Este enfoque ha sido aplicado en procesos institudonales en contextos como Chiapas, con resultados
favorables en términos de confianza publica, apropiacién del mensaje y legitimidad democrética. En el
marco del IEPC, el Modelo ICR se propone como una herramienta Gtil para fortalecer la comunicacion

con ptiblicos vulnerables y consolidar una cultura institucional mas empatica, coherente y respetuosa.
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Marco normativo aplicable

Este Manual se sustenta en un sélido marco juridico, tanto nadonal como intemadonal, que otorga
legitimidad y exigibilidad a los principios y acciones que aqui se recomiendan:

o Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos: consagra el derecho a la informacién (art. 6),
ala no discriminacion (art. 1), y a la participacion politica (arts. 35 y 41).

o Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Chiapas: incorpora los principios de pluralismo,
indusidn y equidad.

¢ Ley de Instituciones y Procedimientos Electorales del Estado de Chiapas {LIPEECH): establece el
marco operativo para los procesos electorales y la participadién ciudadana, con criterios de inclusién y
accesibilidad.

* Reglamento Interior del IEPC: determina las funciones de las unidades responsables de la comuni-
cadion y la vinculacion institudional,

» Cidigo de Etica Electoral del |EPC: obliga a las personas servidoras publicas a actuar con impardialidad,
legalidad, respeto a la diversidad y perspectiva de género.

* Lineamientos para [a Consulta a Personas con Discapacidad y a Poblacion LGBTTTIQ+: constituyen

referencias practicas de indusin institucional.

» Tratados y convendiones internacionales:
» Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (ONU).

o Convenio 169 de la OIT sobre pueblos indigenas y tribales.
= Dedaradén Universal de los Derechos Humanos.
= Principios de Yogyakarta sobre orientacion sexual e identidad de género.

Este marco juridico y ético no sélo orienta la acddn del IEPC, sino que compromete a sus integrantes a
garantizar que la comunicacién sea un vehiculo de derechos, una herramienta de indusion y un canal

para la profundizacion democratica. \
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lil. DIAGNOSTICO )

En el marco de las democracias contemporaneas, la comunicacion institucional se erige como un pilar

esendal para la gobemanza, desempefiando un papel determinante en la consolidacién del Estado de
derecho. Mas alla de la mera transmisién de informacion, la comunicacion constituye un mecanismo
dave para fortalecer la cohesion sodial, fomentar la particpacién dudadana y legitimar el ejerddo del
poder publico. En este sentido, la calidad del discurso institucional no solo configura la percepcion que la
dudadania tiene de sus instituciones, sino que indde directamente en la confianza depositada en los
procesos electorales, en la credibilidad de las entidades que los regulan y, en tltima instancia, en la

estabilidad del sistema democratico.

La era de la hiperconectividad y la sobreabundanda informativa plantea desafios sin
precedentes para la comunicacion gubernamental y electoral. La desinformacion, la manipuladén
discursiva y las brechas de acceso a lainformacdién constituyen factores que pueden erosionar la confian-
za publica en las institudones, poniendo en riesgo la legitimidad de los procesos democraticos. En este
contexto, la comunicacion responsable se posidona como un principio rector que debe guiar la interac-
cion entre el Estado y la dudadania, asegurando que la informacién difundida sea veraz, accesible,

indusiva y socialmente pertinente.

Concebido como una herramienta estratégica de comunicacién institucional, este documento
tiene como objetivo garantizar la claridad, accesibilidad, equidad y ética en la difusion de informacion
electoral, con espedial énfasis en aquellos sectores de la poblacién que, debido a condiciones estructura-
les o contextuales, han enfrentado histéricamente barreras en su derecho al acceso informativo,

oolocandose en situacién de vulnerabilidad.

Este manual se inscribe en un modelo de comunicadién indusiva, cuyo propdsito es establecer
directrices normativas y operativas que orienten la labor comunicativa del IEPC, optimizando sus
estrategias de difusion y fortaleciendo el vinculo con la dudadania. En este sentido, su desarrollo ha
integrado estandares internacionales en materia de accesibilidad y transparencia, asi como protocolos \
espedificos para el manejo de crisis comunicadionales y la contencidn de la desinformacion en los \

procesos electorales.

El diagndstico expone con rigor metodoldgico los hallazgos obtenidos en la fase diagnéstics, la
metodologia aplicada en su formulacién y las acciones proyectadas para la siguiente etapa del proyecto.
En su concepcidn, este trabajo se articula con los prindpios del nadente Objetivo de Desarrollo
Sostenible 18 (ODS 18): Comunicadon Responsable, una iniciativa de alcance global orientada a fa
promocién de estandares de transparenda, indusion y responsabilidad en la comunicacién guberna-
mental y electoral, con el fin de fortalecer la confianza dudadana en las instituciones y garantizar el

acceso equitativo a la informacion publica.
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Como referente de buenas practicas, se analizaron modelos intemacionales de comunicacion electoral,
entre los cuales destaca el caso del Instituto Electoral Nacional de Canadd, que ha desarrollado un
innovador sistema de accesibilidad linglistica dirigido a comunidades indigenas y poblaciones
migrantes. Dicho enfoque no solo garantiza que fa informacién electoral sea comprensible, sino que
también responde a las particularidades culturales y lingiiisticas de cada comunidad, promoviendo asi
un acceso equitativo a los derechos politicos, Inspirado en esta légica, el presente manual busca adaptar
y aplicar estos principios en el contexto del IEPC, asegurando que la comunicacion electoral en Chiapas

se estructure bajo criterios de inclusion, pertinencia y efectividad.

El disefio de estrategias comunicacionales orientadas a publicos vulnerables representa un
imperativo ético y democratico para los organismos electorales, quienes tienen la responsabilidad de
garantizar que todos los cudadanos, sin distincién de condicién social, origen étnico, discapacidad o
nivel de alfabetizacién digital, puedan ejercer su derecho al voto en condiciones de igualdad y certeza
informativa, Con este esfuerzo, el IEPC reafirma su compromiso con la modemizacién de la comuni-
cacién electoral y con la consolidacion de un modelo de interaccién institucional que sitte a la ciudada-
nia en el centro de sus estrategias, propiciando una partidipacion informada, reflexiva y plenamente

democratica.

El proceso de diagndstico fue concebido bajo una metodologia de andlisis de brechas, lo que
permitio identificar discrepandas entre el marco normativo vigente y las practicas comunicacionales
implementadas por el Instituto de Elecciones y Participacidn Ciudadana (IEPC). Este ejercicio analitico
posibilité la deteccién de areas de mejora y la consolidacion de directrices estratégicas destinadas a
optimizar la interacddn entre la institudén y la ciudadania, garantizando el acceso equitativo a la

informadion electoral.

Revisién Normativa y Documental

Como punto de partida, se realiz6 un examen exhaustivo del andamiaje normativo y documental del

IEPC, con el objetivo de asegurar que el Manual de Comunicacién para Grupos en Situacion de Vulnera-

bilidad se articule con los principios regulatorios existentesy contribuya al fortalecimiento de suimple-
mentacion en el ambito electoral.

Entre los documentos analizados, destacan:
* Reglamento Interior del IEPC: Documento rector que establece la estructura organizacional,
delimitando las funciones y responsabilidades de cada area, con el fin de garantizar una adecuada

operatividad institudonal.
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* Manual de Procedimientos para la Atencidn y Cobertura en Materia de Comunicacion Social: Define
los protocolos internos de comunicacion y las estrategias de difusion empleadas en los diferentes
canales institucionales, asegurando coherenda y alineacion con los prindpios de transparencia y

maxima publicdad.

¢ Manual de Identidad Grafica: Establece los lineamientos visuales y estilisticos que rigen la comuni-
cacion del IEPC, garantizando uniformidad en suidentidad institucional y fortaleciendo su reconocimien-

to ante la dudadania.

Por ejemplo, en contraposicion con el modelo implementado por el Tribunal Superior Electoral de Brasi,
donde se ha institudonalizado un Cddigo de Lenguaje Claro para todas sus comunicadones oficiales, el
IEPC alin carece de una politica integral de simplificacion del lenguaje, lo que representa un obsticulo
para el acceso equitativo a la informadon por parte de la ciudadania. Este vacio normativo demanda la
adopddn de estrategias lingliisticas mas accesibles, que permitan a todos los electores comprender, sin

barreras, la informacion vinculada a los procesos electorales.

Andlisis de Mejores Practicas en Comunicacién Electoral

Como parte del estudio comparativo, se identificaron y analizaron estrategias de comunicacion respons-
ables implementadas en distintos organismos electorales a nivel internacional. Entre los modelos mas

relevantes destacan:

» Estrategias de lenguaje indusivo y accesible en las campafias del Instituto Electoral del Reino Unido,
donde la totalidad de los materiales oficiales se traduce a formatos de lectura facil y se adapta a
multiples idiomas, garantizando que la diversidad lingiiistica no sea una barrera para la partidpacion

electoral.

* Modelos de gestidn de crisis comunicacionales del Comité Electoral de Australia, que ha desarrollado %\,
protocolos especificos para la contencidn de desinformacion en redes sociales, asegurando que la g

informadén verificada v oficial prevalezca sobre la propagacién de notidias falsas.

En México, durante el proceso electoral de 2021, la falta de accesibilidad en la comunicacidn institucion-
al impidi6 que personas con discapacidad visual accedieran a informacién sobre las medidas sanitarias
implementadas en los centros de votacion. Este tipo de omisiones pueden generar exdusion involuntar-
ia y restringir el ejercido del derecho al voto. Para evitar estas defidencias, el IEPC debe adoptar estrate-
gias comunicadionales que contemplen multiples formatos accesibles, como documentos en lectura

facil, audiodescripcidn y traduccién a lenguas indigenas.
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Identificacién de Areas de Oportunidad

A partir del diagndstico realizado, se identificaron tres dimensiones dave que requieren una
intervend6n inmediata:

1. Claridad discursiva y accesibilidad: La informacion electoral debe ser comprensible y libre de tecnidis-
mos innecesarios, asegurando que todos los ciudadanos puedan interpretar con fadlidad los mensajes
institudonales.

2. Gestién de arisis y combate a la desinformaddn: Es imperativo disefiar un protocolo especifico que
permita responder de manera inmediata y efectiva a la proliferacién de notidias falsas y desinformacdion
en el contexto electoral.

3. Estrategias diferenciadas para publicos wilnerables: Se deben establecer mecanismos de comuni-
cacion espedificos dirigidos a personas con discapacidad, comunidades indigenas y sectores en situacion
de marginacion digital, garantizando que el derecho a la informacion sea plenamente accesible para

todos los ciudadanos.

A modo de ilustracion, en Argentina, la Camara Nadonal Electoral ha implementado una
campaia de comunicacién dirigida a adultos mayores, en la que se emplean materiales graficos
accesibles y videos con subtitulado automatico. Este tipo de iniciativas pueden servir como referencia
para mejorar la comunicacion del IEPC, espedalmente en relacidn con aquellos sectores que enfrentan

dificultades en el acceso a herramientas digitales.

L& construccion del Manual de Comunicacdién para Grupos en Situacién de Vulnerabilidad, se

establece bajo los siguientes ejes tematicos fundamentales:
Prindipios Fundamentales de la Comunicacién Responsable

* Formulacion de un marco comunicativo basado en certeza, impardalidad, accesibilidad y transparenda.

* Adaptacion de los principios def naciente ODS 18: Comunicacién Responsable a la realidad institucional
y electoral del IEPC.

» Construccién de Mensajes Institucionales Claros y Accesibles \\%
¢ Definicion de lineamientos para la redaccion de mensajes simplificados, facilitando la comprensién de
la informacién electoral.

* Implementacidn de estrategias para adaptar los mensajes institucionales a distintos niveles de comp-
rension lectora y a las realidades sociolingiiisticas de la poblacion chiapaneca.

¢ Lenguaje Indusivo y Estrategias para la Comunicacién con Publicos Diversos.

¢ Incomporacion de enfoques de equidad de género y accesibilidad en la construcdon del discurso
institucional.

* Desarrollo de guias metodoldgicas para la traduccion de documentos dave a lenguas indigenas,

fortaleciendo el acceso equitativo a la informacion electoral,
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Manejo de Crisis y Contencién de Desinformacién

* Creacion de un protocolo de respuesta inmediata para la gestién de crisis informativas y la contendidn

de desinformacion en periodos electorales.

Por ditar un caso, en Espafia, la Junta Electoral Central ha implementado un protocolo de
verifiacién de informacion electoral, desarrollado en colaboracién con organismos verificadores
independientes. Este mecanismo ha permitido identificar, corregir y contrarrestar noticias falsas en
tiempo real, garantizando que la informacién ofidal prevalezca en los canales de difusion digital. Este
modelo podria replicarse en Chiapas, permitiendo al IEPC fortalecer su estrategia de prevencion y

respuesta ante campafias de desinformacion.

El desarrollo del Manual de Comunicacién para Grupos en Situacion de Vulnerabilidad
representa un avance significativo en la modemizacion de las estrategias comunicacionales del IEPC,
asegurando que el derecho a la informacion electoral sea ejercido en condiciones de igualdad, transpar-

encia y accesibilidad.

A través de este esfuerzo, el IEPC reafirma su compromiso con la innovacién comunicativa, la
partidpacion democratica y el fortalecimiento de la confianza ciudadana en los procesos electorales,
consolidandose como un referente en materia de comunicacién institucional responsable.

Entre las mejoras previstas se incluyen:

* Refinamiento del lenguaje institucional, favoredendo una redaccion dara, indusiva y accesible.
 Adecuacion de estrategias diferenciadas para grupos en situacion de vulnerabilidad, fortaleciendo fa
comunicacion con personas con discapacidad, comunidades indigenas y sectores con acceso limitado a
tecnologias digitales.

¢ Ajustes en los protocolos de respuesta rapida ante arisis comunicacionales y desinformadon, con base

en experiendias internacionales y mejores practicas en comunicacion electoral,

Se puede observar en Colombia, que la Registraduria Nacional del Estado Civil ha desarrollado
programas de capacitacion dirigidos a funcionarios publicos en comunicacién electoral inclusiva, con el
objetivo de garantizar que los mensajes institucionales sean comprensibles, accesibles y culturalmente \\Q
pertinentes para toda la ciudadania. Esta estrategia ha permitido mejorar la difusién de informadén
electoral y fortalecer la confianza en los procesos democraticos. Dicha metodologia podria replicarse en
el contexto del IEPC, adaptandola a las particularidades del electorado chiapaneco para garantizar que

la informacion electoral sea difundida con los mas altos estandares de accesibilidad y claridad.

La correcta implementacién del Manual de Comunicacion para Grupos en Situacion de
Vulnerabilidad representa un paso crucial en la modemizacion de las estrategias de comunicacion del

IEPC. A través de la implementacion de estrategias innovadoras y alineadas con los principios de
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accesibilidad e indusion, este documento normativo no solo fortalece la relacién entre el Instituto de
Elecciones y Participacion Ciudadana (IEPC) y la ciudadania, sino que también contribuye a garantizar el

ejercicio pleno del derecho a la informacion en los procesos democraticos.

El desarrollo de este manual responde a la imperante necesidad de adoptar un modelo de
comunicadén electoral que erradique barreras informativas y fomente la participacién efectiva de
todos los sectores de la pobladon, con espedial énfasis en aquellos grupos que, debido a condiciones
estructurales o contextuales, han enfrentado histéricamente dificultades para acceder a la informacdién

oficial.

1a fase final del proyecto se orientard a garantizar la plena aplicabilidad de los lineamientos
propuestos en elmanual, consolidandolo como una herramienta de referendia para el disefio, ejecucion
y evaluadon de estrategias de comunicadén electoral en Chiapas. Para ello, se implementaran acdones

dinigidas a:

Validary perfeccionar los lineamientos establecidos, asegurando su operatividad en el contex-

to electoral local.

Capacitar al equipo de comunicacion del IEPC, propordionando formadidn especializada para

la correcta aplicacion del manual.

Monitorear el impacto de las estrategias comunicacionales, a fin de garantizar su efectividad

en la difusién de informacion clara, accesible y culturalmente pertinente.

Con la ejecudon de estas medidas, el IEPC se posidonara como una institucién de vanguardia
en el ambito de la comunicacidn responsable, liderando fa implementacién de modelos comunicaciona-
les innovadores que promuevan la confianza ciudadana y fortalezcan el ejercicio de los derechos

politicos en un entomo democratico en constante evoludén.

Este esfuerzo no solo sienta un precedente en la comunicacion electoral en Chiapas, sino que \
también oontribuye a la construccion de una sociedad mas informada, partidpativa y comprometida

\
oon el fortalecimiento de sus instituciones democraticas. §

El diagnéstico cualitativo se realizd a partir de entrevistas con personas servidoras publicas del
Instituto de Elecciones y Participacion Ciudadana (IEPC) de Chiapas. Dichas entrevistas tuvieron como
propésito identificar percepciones, valores y desafios asociados a la comunicacién institucional, particu-

larmente en relacién con la ciudadania vulnerable y la legitimidad democratica.

Las entrevistas se organizaron en tres bloques tematicos:
e Discurso institucional: cdmo se perciben los problemas, la ciudadania y el papel del IEPC.
e Sujetos colectivos: reflexiones sobre multiculturalidad, paz y relacion con los medios.

¢ Valores personales: prindpios éticos que guian el actuar profesional en el Instituto.
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Prindpales hallazgos

* Sentido de identidad y compromiso: Se reconoce al IEPC como una institudén con vocacion de serviy
una alta responsabilidad democratica. Frases como “le cumplimos a Chiapas” o “la institucién brinda

certezas” reflejan un vinculo emocional con el quehacer institucional.

e Preocupacion por la ciudadania; Se identifica una dudadania desinformada, expuesta a discursos

manipulados y con bajo acceso a informacion accesible, especialmente en zonas rurales o indigenas.

¢ Valores predominantes; Entre los mas mencionados se encuentran la transparendia, la preparadon, la

resiliencia, la inclusidn y la vocacion de servidio ptiblico,

* Desafios comunicacionales; Existe una preocupadon generalizada por la desinformadion, la banali-
zacién de lo electoral en medios y la necesidad de conectar con juventudes y territorios desde lenguajes

accesibles y narrativas significativas,

Estos hallazgos validan la pertinenda del Modelo ICR y refuerzan la necesidad de una comuni-
cadon responsable con valores, emocionalmente significativa, culturalmente situada vy éticamente
fundamentada. La comunicacion responsable no puede reducirse a emitir mensajes correctos: debe

conectar con el alma institucional y con las aspiraciones de quienes sostienen el trabajo diario del IEPC,

Sintesis Visual de los Hallazgos por Bloque Temético
Percepciones
dessnnaamiento y brsqueda de dandad oo sativa

Practicas comunicativas

Lenguaje tacnics, falta de contexta, canales limitades,

Propuestas y recomendaciones

Capacitacion, Accesibifidad, enfoque incluyente y cercana.
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IV. CRITERIOS GENERALES DE
COMUNICACION INSTITUCIONAL

La comunicacién institudonal no debe entenderse unicamente como la difusién de actividades o

decisiones administrativas, sino como un componente sustantivo del ejerdcdo democratico y una
funcién estratégica que refuerza el vinculo entre el IEPC y la dudadania. En este sentido, los criterios
generales que guian la comunicadon del Instituto deben responder a los mas altos estandares de

calidad, pertinencia, indusion y legitimidad institucional.

1. Qaridad, precision y lenguaje ciudadano

El lenguaje institucional debe ser daro, sencillo y comprensible para todas las personas, evitando
tecnicismos innecesarios, ambigliedades o estructuras complejas. La claridad del mensaje no implica
trivializacién, sino accesibilidad cognitiva. La precision en el uso del lenguaje fortalece la confianza y evita

malentendidos, espedalmente en contextos de alta sensibilidad como los electorales.

2. Comunicacion centrada en derechos

Toda accién comunicativa del IEPC debe entenderse como un ejercicio de garantia de derechos, particu-
latmente el derecho a la informacion, a la participacion politica y a la igualdad. Esto implica reconocer
que la omision, la fragmentacion o el sesgo en la comunicacion pueden convertirse en formas de
exclusion institucional. Cada mensaje debe estar disefiado para fadilitar la toma de decisiones informa-

das por parte de la cdudadania.

3. Pertinencia sociocultural y territorial

En un estado pluricultural y con alta desigualdad territorial como Chiapas, la comunicacién institucional
debe estar situada en los contextos espedficos en los que se emite y recibe. Ello requiere adaptar el
contenido, el formato, los tiempos y los canales de difusion a las condiciones lingiiisticas, culturales y

geograficas de los distintos ptiblicos, sin imponer modelos homogéneos.

4. Coherencia discursiva e identidad institucional \\/
La identidad del IEPC debe reflejarse en cada mensaje emitido, no solo desde el punto de vista grafico
(logotipos, tipografias, colores), sino también desde la ética, los valores y el lenguaje institucional. La
coherencia entre lo que se dice, cémo se dice, quién lo dice y lo que se hace, es indispensable para

consolidar credibilidad.

5. Multicanalidad y diversificacion de formatos

El IEPC debe utilizar de manera articulada diferentes medios de comunicacion (prensa escrita, radio,
televisién, redes sodales, medios comunitarios, impresos y plataformas digitales), priorizando aquellos
que tengan mayor alcance entre grupos wilnerables. Cada medio debe ser considerado en funcién de su

capaddad para llegar de manera efectiva y respetuosa al publico meta.
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Asimismo, debe promoverse la diversificacion de formatos: texto sendillo, video subtitulado, audio en
lengua originaria, pictogramas, infografias accesibles, entre otros, Esta diversidad favorece la indusion y
amplia el espectro de comprension.

6. Veracidad, transparencia y &tica institucional

La comunicacién del IEPC debe regirse por principios de veracidad, transparencia y rendicion de cuentas.
Todo mensaje debe estar basado en datos verificables y fuentes oficiales, evitando la sobrecarga
informativa, el ocultamiento o la manipulacion. Esto implica asumir una postura institucional ética ante

la difusién de contenidos sensibles o polémicos.

7. Escucha activa y retroalimentacién

La comunicacion institudonal no es unidireccional. El IEPC debe fomentar mecanismos de escucha
activa, retroalimentacion y didlogo permanente con los distintos sectores de la cudadania. Esto incluye
el andlisis sistematico de comentarios, sugerencias y percepciones recibidas a través de sus diversos

canales.

8. Anticipacion y prevencién comunicacional

La comunicacion no solo debe reaccionar ante hechos consumados. Una institucion madura comunica
para prevenir desinformadén, anticipar conflictos, adarar dudas y redudir riesgos. El disefio anticipado
de narrativas, contenidos dave y escenarios comunicacionales es fundamental, especialmente en

épocas electorales.

Estos criterios ofrecen una base conceptual y operativa para todas las acciones comunicativas
del IEPC, permitiendo orientar sus practicas hada un modelo mas justo, profesional y humanamente

comprometido.
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V.LENGUAJE INCLUSIVO Y ACCESIBLE )

El lenguaje es un instrumento poderoso: no solo comunica, también construye realidades. En el émbito

institucional, el uso del lenguaje refleja la postura ética de las organizadones ante la diversidad, la
equidad y los derechos humanos. Adoptar un enfoque indusivo y accesible en la comunicadén no es

una congcesion, sino una obligadon legal, moral y democrética.

1. Principios del lenguaje inclusivo

La comunicacidn institucional debe evitar expresiones sexistas, exduyentes o discriminatorias. Se deben
emplear férmulas incluyentes (como “la ciudadania”, “las personas votantes” o “quienes integran”) en
lugar de generalizaciones masaulinas, Asimismo, se debe reconocer la diversidad de identidades de
género y orientacdiones sexuales sin estigmatizar ni invisibilizar.

El lenguaje inclusivo no se limita al uso correcto del lenguaje de género; también abarca la
manera en que nombramos y representamos a las personas desde su edad, discapacidad, cultura,
lengua, religion, origen étnico y otras condidones que han sido tradidonalmente objeto de discrimi-
nadén.

El lenguaje indusivo es una herramienta fundamental para garantizar el derecho a la comuni-
cadon y la representacion digna de todas las personas. En el caso de las institudiones publicas, y en
particular de las autoridades electorales, su uso no es una moda ni una concesidn politica, sino una
responsabilidad ética y juridica, que contribuye a construir una democrada mads justa, equitativa y
respetuosa de la diversidad.

A continuacién, se presentan los principios que deben guiar el uso del lenguaje indusivo en la
comunicacién institucional del IEPC, adaptados de buenas practicas intemadionales (ONU, INE México,

UNESCO):

PRINCIPIO APLICACION PRACTICA
!

Nombrar a mujeres, hombres y personas no binarias cuando sea pertinente,

Visibilizar sin excluir | i .
evitando generalizar en mascufino.
Evitar estereotipos No vincular atributos, ca;?aqdads o roles con el género. Ej.: “las mujeres son \|\,
sensibles”, “los hombres lideran”. |
Utilizar términas neutrales P.refenr forr,r’la”s genénc_as |nc|uxe:1tes: la ciudadania eln lugar de” tos
ciudadanos”; “el estudiantado”, “las personas votantes”.
Adaptar a fa estructura Usar formas comprensibles y fluidas. Ef uso del“@”, %’ 0 “e” puede considerarse

gramatical del espafiol en contextos especificos y juveniles, pero no debe sustituir el lenguaje accesible
para todas las personas.

Usar desdoblamientos con criterio “Ciudadanas y ciudadanos” es aceptable si

Usar desdoblamientos
con criterio no satura el discurso. Evitar repetir género en cada frase si ya esta incluido en
el contexto.
Indui(la diversidad Reconocer otras identidades de género cuando se dirijan mensajes a
sin forzaria poblaciones L GBTIQ+, indigenas o migrantes, respetando sus formas culturales.
Priorizar fa dlaridad La inclusion no debe comprometer la comprension. Es preferible ser claro y

directo, evitando formulas complicadas que resten eficacia comunicativa.
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Nota metodoldgica:
Estos principios deben considerarse de forma cortextual, priorizando siempre el propdsito comunicati-

vo, el publico objetivo y la accesibilidad universal. En algunos casos, se podra optar por formulas mas
indusivas {como el uso de “e” o formas compuestas) cuando el ptblico lo demande. En otros, el uso de

lenguaje daro, directo y no sexista serd mas efectivo para garantizar la comprensién general.

El lenguaje indlusivo no debe verse como una imposicion normativa, sino como una practica
dle cuidado institucional, El respeto a todas las identidades, realidades y experiendas debe estar refleja-

do no solo en lo que se comunica, sino en cémo se comunica,

2. Enfoque de accesibilidad comunicacional

Los mensajes institudonales deben disefiarse considerando las posibles barreras fisicas, sensoriales,
ocognitivas, lingliisticas y teanoldgicas. Esto implica:
¢ Usar lenguaje daro y lectura facil.
¢ Incorporar subtitulos, audiodescripdones y lengua de sefias mexicana (LSM) en
materiales audiovisuales.
» Utilizar contraste adecuado de colores y tipografias legibles.
» Evitar textos extensos o densos sin pausas visuales ni apoyos graficos.

* Disefiar materiales accesibles desde su origen, no como adaptaciones posteriores.

ENFOQUE DE
ACCESIBILIDAD
COMUNICACIONAL

==
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3. Inclusién lingtiistica y cultural

EHIEPC debe promover el uso de las lenguas originarias de Chiapas como parte de su compromiso con la
diversidad cultural. Para ello se recomienda:
* Tradudr mensajes clave a lenguas como tsotsil, tseltal, chol, zoque, tojol-ab’al, entre otras.
¢ Consultar con personas hablantes nativas o intérpretes comunitarios para garantizar la
adecuacion lingiistica y cultural.
¢ Considerar no solo la traduccién literal, sino la transmision efectiva del sentido y la intencién
del mensaje.

= Utilizar medios comunitarios y redes locales como canales preferentes de difusion,

INCLUSION LINGUISTICA
Y CULTURAL

4. Representaciones visuales respetuosas

La dimension visual de la comunicacién debe reflejar el mismo compromiso ético que el lenguaje escrito
o verbal. Esto implica:
» Mostrar ia diversidad real de la poblacidn: personas indigenas, con discapadidad, mayores,
jovenes, de distintas corporalidades, expresiones de género y estilos de vida.
« Evitar el uso de estereotipos, caricaturas, imagenes infantilizantes o folklorizantes. \
 Representar a las personas como sujetos de derechos, no como objetos de asistencia \V
o caridad.

REPRESENTACIONES
VISUALES RESPETUOSAS
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5. Terminologia apropiada

El personal del IEPC debe emplear términos correctos, actualizados y consensuados con los propios
colectivos. Por ejemplo:
« “Persona con discapaddad” en lugar de “discapacitado” o “minusvalido”.
“Persona trans” o “persona no binaria” en lugar de expresiones patologizantes.
« “Pueblos originarios” 0 “nadones indigenas” en lugar de “indigenas” como
sustantivo descontextualizado.
o Evitar términos como “normal”’, “sano”, “minoria”, “invalidez”, entre otros,

cuando impliquen juicio, exclusion o jerarquizacion.

USO CORRECTO
DEL LENGUAJE

Q @

Discapacitado Persona con

discapacidad
9 o
Normal m

Pueblo indigena

Ai?

mrqulzan [} gonem:an sin contsxto
Nombrar blen es reconocer derechos.

Adoptar un enfoque integral de lenguaje indusivo y accesible no solo mejora la eficada comu-
nicativa del 1EPC, sino que fortalece su legitimidad como institucion democratica, plural y garante de

derechos. Este tipo de comunicacién transforma la relacién entre el Estado y la ciudadania, habilitando

espacios de reconocimiento mutuo y construccion colectiva.

22
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V1. GESTION DE CRISIS COMUNICACIONAL )

La gestion de crisis comunicadonal en el IEPC debe comprenderse como una dimensién estratégica del
ejercicio democratico, enfocada en preservar la legitimidad institucional, proteger los derechos de la
ciudadania y garantizar el acceso oportuno a informadon veraz, util y culturalmente pertinente. Una
crisis no es dUnicamente un evento inesperado, sino un momento de alta sensibilidad piblica que pone a
prueba la capacidad ética, técnica y humana de la instituddn para comunicar con responsabilidad.
Nota metodoldgica:

En este apartado se concentran algunas recomendaciones para responder ante situaciones de crisis
comunicacional, dejando quedar dlaro que este tema amerita la construccion de un documento especif-

ico adaptado a las necesidades y estructura organizadonal y funcional del [EPC,
1. Tipologias de crisis y escenarios sensibles

Las crisis que puede enfrentar el IEPC incluyen:
¢ Electorales: incidencias en jomada electoral, fallas logisticas, retrasos en resultados,
pérdida de materiales.
e Sociales: manifestacdiones, bloqueos, seftalamientos publicos por decisiones institucionales,
* Reputacionales: dreuladén de informadion falsa, escandalos mediaticos, ataques a la
integridad institucional.
* Digitales: hackeos, usurpacion de identidad, filtracién de datos, campafias de odio en redes.
¢ Interculturales: malinterpretadon o rechazo de mensajes institudonales en contextos

indigenas o rurales por falta de pertinencia cultural.

Tipologias de Crisis y Escenarios Sensibles

Electorales

toral, Wllas logisticas, retrases en rasultacies, padida de maleriaios

Sociales

fanifestaciones, bloquens, seiatarmentos pubiicos por decisiones nstitucionales

Reputacionales

Crculacion de informacion falsa, escandalos mediaticos, ataques o la intearidad institucional.

Digitales

Hackeos, usurpacion de identidad, filtracion de datos, campanas de odio en redes,

Interculturales

Interpreladian o rechaio de rasnsa es 1 cionales en contextas mdigenas © rataies pos Tt de pertinsnoa culte)
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2. Enfoque ético y prindpios rectores en crisis

Toda respuesta comunicacional en contextos de crisis debe estar guiada por los siguientes principios:
* Rapidez sin improvisacion: actuar de inmediato pero con informacion verificada.
e Centralidad en la ciudadania: brindar tranquilidad, orientacién y confianza publica.
* Transparencia activa: informar incluso en situaciones complejas, sin evasivas.
¢ Unidad discursiva: garantizar coherenda institucional en todas fas voces y canales.
e Perspectiva de derechos humanos: evitar discursos que culpabilicen, discriminen o

expongan a grupos vulnerables.

Enfoque Etico y Principios Rectores de Crisis

Rapidez de improvisacion

O BTG o i 13N VENTIC AT

Centralidad en la ciudadania

Brndar Wanguihidad, orientacion y confianza publica

Transparencia activa

Informar e huso ensituaciones complejas, sin evativas

Unid d‘discu siva

Garantizar coherencia ir todas s votss ¥ canales

Perspectiva de derechos humanos

Fuilae discursos que culpabilicen, discrirmmen o expongan a arupos wilnerables
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' 3. Protocolo institucional de actuacién ante crisis

1. Activacion del Comité de Crisis: Integrado de acuerdo a la estructura organizativa y
funcional del IEPC.

2, Elaboracion de un mensaje inicial: Breve, empatico, con hechos confirmados,

sin especulaciones y con compromiso de actualizacion.

3. Seleccion estratégica de canales de difusidn: Combinacién de redes, medios tradicionales,

comunicados ofidales y, si aplica, medios comunitarios.
4. Monitoreo activo de la conversacion publica: Uso de herramientas de escucha digital
y observacién de medios para detectar desinformacién o reacdones clave,

5. Evaluacion post-crisis: Andlisis de aprendizajes, dreas de mejora y ajustes al protocolo.

Protocolo Institucional de Actuadén ante Crisis

Activacion del Comité de Crisis

Inteprado e Presidencin delJERC Sorrotana Fjeculiy, Cormuniescion Socal, Diees i fridica v otras frees (o

Definicion de voceria institucional unica

Para asegurar un solo mensaje y una misma postura.

Elaboracion de un mensaje inicial

e, B dane, con hoehies conformatlos, i sepecuiadiones v oon comeiorisa te actualzacion

Seleccion estratégica de canales de difusion

ciales, medios tradicionales, comunicados aficiales y me

Monitoreo activo de la conversacion p

Uso de escucha cligital y observacion de medios para detectar desinformacion o reacciones clave,

Evaluacion post-crisis

FEis o s crcizales, arsas de pieiorg v ajustes de protocols

4. Prevencién, cultura de anticipacién y combate a la desinformacion

Ademds de anticipar escenarios criticos y fortalecer la preparacién institudonal, es indispensable que el
IEPC cuente con una estrategia dara para prevenir y contener la desinformacion, que puede escafar

rapidamente durante procesos electorales o contextos de tensién sodal.

La desinformacién no solo desestabiliza el debate ptiblico: también socava la confianza
dudadana y dificulta el ejerddo informado de los derechos. Por ello, se propone una guia practica,
basada en estandares intemadonales y adaptada al contexto institudonal del IEPC:
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Fases clave para enfrentar la desinformadion

- ldentificar temas sensibles y posibles focos de desinformacién.

Anticipacion
- - Monitorear redes sociales, medios y territorios clave.
Verificacion activa - Fortalecer un equipo interln.o de verificacion de dattlas.. _ _
- Contrastar con fuentes oficiales y consultar a especialistas si es necesario.
Gt el - Difundir informacién clara, accesible y oportuna antes de que surjan rumores.

- Usar lenguaje directo y formatos adecuados para cada pliblico.

- Desmentir publicamente informacidn faka sin amplificar su namrativa.

Respuesta inmediata ) > ) s
- Usar vocerias legitimas con tono firme pero empdtico.

Recuperacién - Evaluar el impacto de ta desinformacién,
y aprendizaje - Documentar aprendizajes y ajustar pratocolos para futuras crisis.
Recomendaciones clave

¢ Evitar el silendo institucional. En crisis de informadon, no responder también comunica.
* No amplificar lo falso. Desmentir con prudendia, sin repetir el mensaje falso ni compartir
capturas.

* Elegir bien los canales. Una desmentida en el canal equivocado puede no llegar al ptiblico
afectado.

¢ Reforzar lo pedagdgico. Aprovechar la desinformacién como oportunidad para educar en

dudadania critica.
5. Comunicadén con publicos vulnerables en arisis

En todo momento, pero especialmente en contextos de crisis, la comunicacién del IEPC debe garantizar
que ningun grupo quede sin informacion adecuada. Para ello:
¢ Priorizar formatos accesibles y multilingties.
. » Difundir materiales en radios comunitarias y medios locales.
e Evitar tonos alarmistas, paternalistas o desmovilizadores.
* Induir elementos de contencién emodional, daridad operativa y reconocimiento \x N

a las preocupaciones ciudadanas. o\

COMUNICACION CON
PUBLICOS VULNERABLES
EN CRISIS
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Una crisis bien gestionada puede fortalecer la credibilidad institudonal. El IEPC, como garante
de derechos y promotor de cultura democratica, tiene en la comunicadén de crisis una oportunidad

para demostrar integridad, sensibilidad y compromiso publico.

VII.REDES SOCIALES Y MEDIOS DE
COMUNICACION

Las redes sodales y los medios de comunicadén representan un eje transversal y estratégioo de la comu-

nicadén institucional. No son meros canales de difusion, sino espacios de interaccién sodal, construc-
cidn simbodlica, generadén de confianza publica y formacién de opinién dudadana. En este contexto, el
IEPC tiene la responsabifidad de ocupar estos espacios con ética, daridad, pertinenda y vocacién de

servido publico.
1. Principios rectores para la comunicadén digital y mediatica

Toda presendia institucional del IEPC en redes sociales y medios debe estar guiada por:
¢ | egalidad y transparencia: Los contenidos deben observar estrictamente la normatividad
electoral y de comunicacion publica.
* Objetividad e imparcialidad: Se deben evitar juicios de valor, posturas partidistas o
interpretaciones sesgadas.
* Maxima publicidad: Garantizar el acoeso a la informacion de manera oportuna,
comprensible y en formatos accesibles.

e Dignidad y no discriminacion: Todo mensaje debe respetar la diversidad
Prindipios Rectores para la Comunicadén Digital y Medidtica

Legalidad y transparencia Q\

Lokt

Objetividad e imparcialidad

Evitar juicios de valor, posturas partidistas o inter pretaciones sesgadlas.

Guranitger el ges (IR RTRATARK I NANIRTE rnpienzitii

Dignidad y no discriminacion

Respetar la diversidad cultural, lingiiistica, de genero v de capacidades.
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1.1. Derechos digitales como marco orientador

En el entorno digital, la comunicacién institucional no solo debe ser dara, veraz y oportuna, sino también
respetuosa de los derechos digitales de la dudadania. Estos derechos constituyen un marco ético y
juridico emergente que exige a fas institudones publicas garantizar que el uso de redes y plataformas

digitales no reproduzca exdusion, discriminadion o practicas invasivas.

A continuacion, se presentan los derechos digitales mas relevantes que deben guiar toda

estrategia del IEPC en medios y redes:

DERECHO DIGITAL APLICACION INSTITUCIONAL

Garantizar que todos los oontenidos sean comprensibles y utilizables por

Accesibilidad digital
g personas con discapacidad, personas mayores o quienes enfrentan barreras
tecnolégicas.
Privacidad y No recolectar, almacenar ni difundir informacidn personal sin consentimiento
proteccién de datos claro. Implementar buenas practicas de dberseguridad.
Participacion en linea Facilitar espacios seguros y moderados donde la cudadania pueda opinar,
comertar o denunciar sin temor a represalias o violenda digital.
Diversidad y plurdlidad Asegurar que'todast las |denF1dades, cu-lturas y territorics estén representados
en los contenidos digitales, sin sesgos ni estereotipos.
. ., Modera con responsabilidad, evitando la censura injustificada pero actuando
Libertad ! . .
et SR RrESiin contra discursos de odio, discriminacion o violencia.
Justicia digital Reconacer las brechas de acceso y uso que afectan a ciertos sectores (pueblos

originarios, personas mayores, personas sin conectividad), y ajustar la estrate-
gia comunicativa para no reproducirlas.

2. Criterios editoriales y discursivos

» Usar un lenguaje claro, induyente y accesible, evitando tecnicismos o ambigliedades.
¢ Adaptar los mensajes a las caracteristicas del ptblico meta.
¢ Priorizar contenidos que empoderen, informen y promuevan derechos.

* Alinear los mensajes con los valores institucionales y los principios éticos del IEPC. \\

CRITERIOS EDITORIALES
Y DISCURSIVOS

° !Jw un lenguaje claro,
hcn‘cmm:o-nuﬁ;dndu.

Adapiar los mensejes a las
cirscteristicas del piblico mets.

, Priorizar contenidos que
empaderen, informen
y promuevan derectios.
Alinear los mensejes con

loe valores institucionales y
foe principios ¢ticos del IEPC.

ARriear tos menssjes con los
valores institucionsles y los
princigios éticos del IEPC
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3. Gestion editorial y roles institucionales

* La Unidad Técnica de Comunicadén Sodal es responsable de la planificacién estratégica,
disefio, produccion, difusion y monitoreo del contenido.

* Se evitard el uso de cuentas personales para comunicaciones ofidales.

IFs)

Getitorial editorial
roles instituctionales

4. Interaccién con la dudadania y cultura digital institucional

» Establecer protocolos de atencion a comentarios, consuttas y reportes,

* Moderar con firmeza y respeto los discursos de odio, ataques personales o contenido
discriminatorio.

* Fomentar espacios de dialogo ciudadano, consultas digitales, encuestas y participadion
colaborativa.

¢ Responder en un lenguaje empatico, claro y con enfoque de derechos.

MODERACION
4
RESPETO ¥ -
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5. Inclusién y accesibilidad digital

» Publicar contenidos en lenguas originarias y formatos accesibles (pictogramas,
subtitulos, lectura fadi, LSM).

¢ Induir voces diversas en los contenidos visuales y narrativos.

* Promover campaifias dirigidas especificamente a juventudes, personas mayores,

comunidades indigenas y personas con discapacidad.

6. Protocolo ante desinformadén y crisis digital

* Implementar sistemas de monitoreo para detectar contenidos falsos o manipulados.
» Responder con celeridad, verificabilidad y pedagogia institucional.

» Emitir desmentidos sin amplificar la narrativa dafiina.

&
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7. Relacién con medios tradicdionales y comunitarios

* Mantener vinculos activos con medios impresos, radiofénicos y televisivos, tanto
comerciales como publicos y comunitarios.

* Facilitar el acceso a lainformadoén institucional mediante boletines, ruedas de prensa,
entrevistas y materiales en formato accesible.

* Promover convenios y colaboradiones que fortalezcan la cobertura civica y electoral

desde enfoques de indusion.

8. Evaluadén, monitoreo y mejora continua

* Medir alcance, interaccién, recepcion y comprension de los mensajes.
* Analizar reacdones cualitativas y cuantitativas para ajustar contenidos.
¢ Promover procesos de retroalimentacién interna con el personal operativo y con ptblicos

extemos.

¢ Induir indicadores de comunicadén en la planeacién institucional y en los informes de

rendidon de cuentas.
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Una estrategia comunicadonal efectiva en redes sodales y medios tradicionales no sélo
mejora la difusién de informacion: refuerza la legitimidad institucional, amplia los margenes de partid-

pacion democratica y reduce las brechas histéricas de acoeso a derechos en Chiapas.

VIil. CAPACITACION DEL PERSONAL
DEL IEPC

La capacitacion del personal del Instituto de Elecdones y Participacién Ciudadana (IEPC) en materia de

comunicacion responsable es un pilar esendal para consolidar una cultura institucional basada en la
equidad, la inclusién, el profesionalismo v el respeto a los derechos humanos. Esta formacién debe
concebirse no como una acdén puntual, sino como un proceso continuo, transformador y vinculado al
fortalecimiento democratico.
1. Principios orientadores
La estrategia de capadtacion debe sostenerse en los siguientes principios:

¢ Universalidad: todas las personas que integran el IEPC deben tener acceso a procesos
formativos, sin distincion de jerarquia, drea o régimen laboral.

* Transversalidad: la comunicacion responsable debe permear todas las dreas institucionales,
no solo las relacionadas directamente con la difusién informativa.

¢ Pertinencia territorial y auftural: las capadtaciones deben adaptarse a los contextos
sociolingiliisticos, geograficos y comunitarios del estado de Chiapas.

* Enfoque préctico y reflexivo: se debe promover el anélisis aritico, la aplicacién conareta de
conocimientos y la apropiaddn ética del contenido.

Prindpios Orientadores de la Capacitacion del Personal del IEPC

Universalidad

as del IFPC debes acceder ala for in distincian de jerarguia, area aeboimen latical.

Transversalidad

La comunicacionresponsable debe perneta todas las dr eas institucionales,

Aaelaptan @ eapai

Fomentar analisis critico, aplicacion concreta y apropiacion etica del contenido,
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2. Objetivos estratégicos de la capacitacion

* Sensibifizar al personal sobre los prindpios de equidad, inclusién, accesibilidad,
interculturalidad y lenguaje ciudadano.

s Fortalecer competencias para el disefio y emision de mensajes institucionales éticos,
induyentes, claros y accesibles.

* Homologar criterios discursivos, estéticos y operativos dentro del IEPC.

* Dotar de herramientas para la prevencion, gestion y comunicacion de crisis.

¢ Promover una vision critica de los medios, las redes y la opinion pablica,
* Desarrollar capacidades de escucha activa, atencion ciudadanay gestién de la

retroalimentacion.

Obijetivos Estratégicos de la Capacitacion del Personal del IEPC

Sensibilizacion

Pramover prinapios de equidad, nclusion, acces Linteraulturalidad v lenguage cudadano

Homologacion de criterios

Unificar criterios discursivos, estélicos y operalivos en el {EPC,

Gestion de crisis
Dotar de herramientas para prevenir, gestionar y comunicar situaciones cnticas.

Atencion ciudadana

Desatrollar capaciclades de escucha activa y gestion de retroalimentacion
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3. Publico destinatario

El programa formativo debe contemplar distintos perfiles con enfoques diferenciados:
o Autoridades electorales: Consejerias electorales.
* Personal directivo que tenga relacién con el tema.
¢ Personal operativo: lenguaje accesible, atencion dudadana, aplicacién de lineamientos

gréficos y disoursivos.

4. Modalidades y metodologias

» Talleres presenciales vivenciales: para fomentar habilidades blandas y reflexion colectiva.
» Cursos virtuales sincrdnicos y asincronicos: adaptados a horarios y disponibilidad del personal,

* Modulos de formacion continua; integrados en la induccion y

actualizadén institucional.

e Jomadas tematicas: enfocadas en coyunturas electorales, nuevas normativas o
contextos emergentes.

» Guias, micrositios y recursos audiovisuales: materiales de apoyo de uso cotidiano.

Modalidades y Metodologias de Capacitacién

Talleres presenciales vivenciales

Fomentan habilidades blandas y retlesson colectiva

Cursos virtuales sincrénicos y asincrénicos
Adaptados a horarios y disponibilidad del personal.

nadas tematicas

normativas o con

Guias, micrositios y recursos audiovisuales

Materiales de apoyo de uso colidiano
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5. Contenidos clave sugeridos

¢ Fundamentos de la comunicacion responsable.

= Derechos humanos, intercutturalidad y accesibilidad.

¢ Lenguaje induyente, daro y no discriminatorio.

¢ Comunicacion en procesos electorales y contextos de tensién.
* Uso ético e institucional de redes sodales.

« Protocolos de crisis y combate a la desinformacion.

e Representaciones visuales respetuosas e indusivas.

¢ Gestion de la retroalimentacién ciudadana.

CONTENIDOS CLAVE
SUGERIDOS
@ = i
Fundamentos de la Derechos humanos,
comunicacién intercuturalidadd y
responsable accesibllidad
Lenguaje incluyente, Camunicacion en
claro y no procesos electorales y
discriminatorio contextos de tensidn

Uso ético e Institucional Protocolos de crisis y
de redes sociales combate a la

desinformaciodn
;92
o~

Representaciones visuales Gestion de la
respetuosas e inclusivas retroalimentaclén
ciudadana

6. Evaluadién, seguimiento y mejora continua

* Aplicadon de diagndsticos inidales para identificar brechas formativas.
» Disefio de evaluaciones de reaccién, aprendizaje y aplicacion.

* Seguimiento al cumplimiento de estandares comunicativos en piezas institudonales.

Una politica de capacitacion robusta y sistematica no solo mejora las capadidades del person-
al, sino que transforma la comunicadon del IEPC en una herramienta de inclusion, pedagogia dvica y

legitimidad democratica.
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IX. METODOLOGIA PARA EL DISENO
DE COMUNICACION RESPONSABLE
CON PUBLICOS VULNERABLES

El disefio de campafias institucionales dirigidas a grupos en situacion de vulnerabilidad requiere mucho

mas que una buena intencion. Implica una ruta dara de trabajo que garantice empatia, conexion cuttur-
al y legitimidad comunicativa. En este sentido, el presente Manual propone adoptar el Modelo ICR
(ldentidad, Confianza y Representacion} como guia metodoldgica para orientar la planeacion, ejecucién

y evaluacion de acciones comunicativas en el IEPC,
El Modelo ICR plantea una secuendia practica de cuatro fases:

1. Reconocer los valores institucionales
¢Queé principios y valores éticos sustentan la comunicacién del IEPC?

¢Qué identidad institucional queremos proyectar?

2. Identificar los valores sociales del pliblico objetivo
¢Qué preocupa, moviliza o emodona a las personas con las que queremos comunicamos? ¢Qué

lenguajes culturales comparten?

3, Construir una narrativa conjunta basada en esos valores compartidos
éQué relato podemos construir desde el encuentro de esos valores? ¢Qué historia queremos contar

como institudion, y con quiénes?

4, Exponer esa narrativa en espacios estratégicos y cutturalmente legitimos
¢Como y donde debe ser difundido el mensaje para que tenga impacto y credibilidad? ¢ Qué formatos,

canales y portavoces son mas pertinentes?

Plantilla sugerida para el disefio de campafias con enfoque ICR

A continuacién, se propone una plantilla basica que puede adaptarse para cada proyecto o unidad

institucional:
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HERRAMIENTAS O ACCIONES

FASE PREGUNTAS ORIENTADORAS SUGERIDAS

Talleres intemos, revision de

1. Reconocer los valores ¢Qué valores guian nuestra labor institucional? e
mision - visién, consufta con

institucionales £Como se reflejan en la comunicadén? )
equipos.
2. identificar los volores ¢Qué valores, emodiones o preocupadiones Entrevistas, grupos focales, mapeo
del publico tienen nuestros piiblicos vulnerables? de narrativas comunitarias.
Redaccidn colaborativa, pruebas
3. Construir relato éQué mensaje refleja lo que somos y lo que de recencién, validadion P
compartido esperan de nosotros? unitaria.
B , , . Eleccidn de medios adecuados,
4. Exponerlo éDonde, como y con queé formatos lo comuni- P
s } . vocerias locales, formatos
estratégicamente camos para lograrimpacto y legitimidad? accesibles,

Aplicar esta metodologia permite al IEPC no solo comunicar de forma mas clara, sino también
construir confianza, fortalecer el sentido de pertenenda democratica y demostrar respeto por la diversi-

dad cultural y territorial del estado de Chiapas.

X. COMUNICACION ELECTORAL YEL
ODS 18: LA INFORMACION COMO
BIEN PUBLICO GLOBAL

Diversas instituciones académicas, organismos muitilatera-

les y actores de la sodedad cvil han propuesto reciente- COMUNICACION San

mente la incorporacién de un Objetivo de Desarrolio nggrgE:LYEL u@,
Sostenible 18 {ODS 18), centrado en reconocer a la INFORMACION COMO )
BIEN PUBLICO GLOBAL

~ g
0]
ALFABETIZACK)!
MEDIATICA  §

informacion veraz, accesible y plural como un bien publico
global. Aunque este objetivo aln no ha sido adoptado o @
ACCESO INFORMACION

oficialmente por el sistema de Naciones Unidas, su formu- LQUITATIVO VERAZ

lacién ha ganado terreno en el debate interacional sobre

democradia, participacion y gobernanza digital,

En el contexto electoral, esta propuesta redefine
las obligaciones institucionales, ubicando la comunicadiéon no
solo como un instrumento operativo, sino como un derecho

habilitante fundamental para el ejercicio de la dudadania.
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1. ¢{Qué plantea el ODS 18 y por qué es relevante para la comunicacién electoral?

El ODS 18 subraya que sin informacidn confiable, oportuna, culturalmente pertinente y accesible, los
demas derechos politicos y sociales son difidiles de ejercer en plenitud. Desde esta perspectiva, propone
garantizar:

* Acceso equitativo a la informacion electoral.

» Proteccion activa frente a la desinformacion y los discursos de odio.

* Promocion de la participadon politica libre, razonada e informada.

2. Implicadiones para el IEPC
El IEPC, como autoridad electoral y garante de derechos fundamentales, puede asumir el enfoque del
ODS 18 como una hoja de ruta complementaria que refuerce sus practicas actuales. Entre las acciones
sugeridas destacan;

e Profundizar la transparenciainformativa con pertinenda sociocultural.

* Produdr materiales electorales en lenguas originarias y formatos accesibles.

* Implementar campaiias de alfabetizacion mediatica y lectura critica de la informacién.

* Fortalecer protocolos de monitoreo, verificacion y respuesta ante contenidos falsos

o manipuladores,

3. Comunicaddén como derecho habilitante
La adopcidn de esta perspectiva implica concebir a la comunicadén electoral como un derecho transver-
sal que facilita el ejercicio del voto, la deliberacidn colectiva y el control democratico. Una dudadania
bien informada estd mejor equipada para:

* Tomar dedisiones libres y conscientes,

e [dentificar practicas de manipulacién o exclusion,

* Exigir rendicion de cuentas a sus autoridades.

4, El papel de las autoridades electorales &\

El IEPC, al incorporar esta vision emergente, puede:
e Reforzar su papel pedagdgico en la esfera publica.
e Liderar buenas practicas de comunicacién electoral desde una logica de bien comtin.
* Promover alianzas con universidades, medios, comunidadesy juventudes parala

democratizacion del acceso a la informacdion.

Aunque el ODS 18 aun no ha sido formalmente reconoddo por la ONU, su indusién en el
horizonte instituconal del IEPC permite antidparse a los estandares del futuro y posicionarse como un
referente nacional en la defensa de la informacion como un derecho humano y como patrimonio

colectivo de la democrada.
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Xl1. APLICACION DEL ENFOQUE:
ALGUNAS EXPERIENCIAS DEL MODELO
ICR EN CONTEXTOS INSTITUCIONALES

El enfoque de Comunicacion Responsable que se plantea en este Manual ha sido probado en distintos
escenarios institucionales y comunitarios, tanto en México como en otros paises. En particular, el
Modelo ICR (Identidad, Confianza y Representacion) ha sido implementado en procesos de transfor-
macion comunicativa dentro de instituciones publicas, campafias de comunicacién electoral y estrate-

gias de vinculacion social en contextos de alta diversidad y desigualdad.

APLICACION DEL ENFOQUE:
ALGUNAS EXPERIENCIAS DEL

MODELO ICR

al %

{dentidad - Confianza

£

Representacién

A continuacion, se documentan algunos casos relevantes:

1. Campaiias de liderazgo local con base en valores (municipios de México)

En varios munidipios del pais, liderazgos locales y onganizaciones sociales han adoptado los principios del
Modelo ICR para disefiar materiales informativos dirigidos a mujeres indigenas, juventudes rurales y
personas con discapacidad. Estas experiencias mostraron que cuando los mensajes son construidos
desde el reconocimiento de los valores comunitarios (familia, cuidado, tradicién, dignidad), la respuesta

dudadana mejora notablemente, aumentando la confianza, la participacidn y el sentido de pertenenda.
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2. Experiencias internadonales: cooperacion transatidntica

El Modelo ICR también ha sido presentado y discutido en espadios académicos e institucionales en
Europa, donde se ha vinculado con debates sobre comunicacién publica, ética institucional y cultura
democratica. La exportadén conceptual del modelo ha permitido identificar elementos universales
ocomo la necesidad de narrativas publicas auténticas, pero también ha subrayado la importancia de la

ocontextualizadon cultural.
Lecciones aprendidas

Estas experiendias refuerzan la pertinencia del enfoque aqui propuesto y demuestran que;

* Comunicar con valores compartidos genera confianza.

* Escuchar al pliblico destinatario antes de construir el mensaje es una inversién
ética y estratégica.

= La participacion en la narrativa institucional fortalece la legitimidad.

© La Comunicacion Responsable no es solo un marco tedrico, sino una herramienta
concreta para transformar la relacion entre las instituciones y la ciudadania.

Estas experiencias no deben verse como formulas replicables sin adaptacién, sino como
referentes vivos que muestran que otra comunicadon institucional no solo es necesaria, sino posible.
Incorporar el Modelo ICR en el trabajo cotidiano del IEPC representa una apuesta por transformar la

manera en que se escucha, se comunica y se construye dudadania desde lo publico.

Zr <
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XIl. CONSIDERACIONES FINALES )

La comunicacién responsable, tal como se plantea en este Manual, no es Gnicamente una técnica ni un

conjunto de buenas intendiones. Es una préctica ética y politica profundamente humana, que permite
reconocer a las personas como sujetos de derechos, vy a la comunicaddn institucional como una
oportunidad para reconstruir confianza, generar sentido colectivo y fortalecer el vinculo entre el Estado

y la ciudadania.

La verdadera politica es el arte de servir, comprender y transformar juntos. Esta mirada
transforma la comunicacion en una herramienta de reconocimiento, escucha y transformacion

democratica.

No se trata solo de comunicar mejor, sino de comunicar desde los valores, con verdad, respeto
y participacion. Esta propuesta sienta las bases de un nuevo pacto comunicativo entre las instituciones y
los publicos histéricamente exduidos. El IEPC de Chiapas tiene hoy la oportunidad de liderar esa transfor-

macion con decision y vision democratica.
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