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Introduccion.

Este protocolo ha sido disenado como una herramienta de comunicaciones clave en el
manejo de crisis ante las posibles situaciones a las que la Defensoria del Pueblo esta
expuesta. Aqui se encuentra consignada informacion general acerca del manejo de crisis,
al igual que el disefio de acciones especificas segun los factores de riesgo identificados
en eltrabajo con el equipo directivo de la entidad.

1. Objetivo general.

Definir los lineamientos, procesos, acciones y habilidades de comunicacion requeridas
para el manejo de situaciones que afecten el desempeno natural de la entidad. Asi mismo
conservar las relaciones de confianza con los grupos de interés y la credibilidad
institucional ante los mismos.

2. Definicion de crisis comunicacional

Por crisis comprendemos toda situacion inesperada, sea interna o externa, que altera el
desempeio de las actividades de la entidad y que puede tener una repercusion negativa
en suimagen, afectando asilas relaciones de esta con sus grupos de interés.

Se entiende como comunicacion de crisis la forma como se comparte informacion en
momentos criticos. La comunicacion de crisis forma parte de la gestion de crisis y su
objetivo es minimizar elimpacto en una empresa de las consecuencias hegativas.
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3. Factores de riesgo.

¢ Violaciéon de derechos humanos

e Catastrofes naturales

* Emergencias Sanitaria

* Violacion de la seguridad de los medios informaticos y digitales como la pagina web,
intranet o redes sociales.

* Accidentes que involucren a funcionarios o contratistas de la entidad.

e Fallas juridicas o procedimentales que afecten la imagen de la Defensoria.

* Huelga de empleados.

* Ataques a la reputacion.

4. Principios de comunicacion en caso de crisis.

e Oportunidad y rapidez: En escenarios de crisis, es importante actuar lo mas rapido
posible para reducir al maximo el dafo y las consecuencias negativas.

* Transparencia

* Veracidad

» Claridad

5. Lineamientos de comunicacion para la crisis.
5.1. Comité de comunicacion para la crisis:

Este comité estara liderado por el Area de Comunicaciones e Imagen Institucional y sera
conformado por los miembros directivos de la Defensoria (Defensor, Secretario General,
Directores y Delegados), los cuales convocaran a representantes de otras areas de ser
necesario.

Dependiendo del tipo de crisis, el comité se apoyara en expertos y asesores que
participaran para dar conceptos especializados, asi como la informacion requerida para
elmanejodelacrisis.
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5.2. Criterios para el manejo de los mensajes:

e Lugar

* Hora

* Caracteristicas del hecho

* Implicados

* Responsables

* Responder a las preguntas ¢qué?, ¢quién?, ;donde?, ;cuando?, ;como?, ipor qué?

5.3. Determinar una estrategia de una sola voz:

todas las areas de la entidad deben estar alineados con la misma informacion y de esta
manera evitar contradicciones ante cualquier eventualidad. Por ello es importante tener
una estrategia comun.

5.4. Voceria institucional:

El vocero es el delegado por el Comité de Comunicacion para la Crisis, y seralacarade la
entidad frente a una situacion dada.

5.4.1. Las funciones del vocero son:

¢ Informar a las autoridades, medios de comunicacién y ciudadania lo concerniente a la crisis.

e El vocero debe estar atento a los requerimientos de los medios y autoridades y debe informar
permanentemente desde el momento en que se inicia la crisis hasta el momento en que se soluciona.

* Debe mantener contacto permanente con el Comité de Comunicacion y el area de comunicaciones,
pues es esta quien le dicen qué informacion divulgar.

Dependiendo de la gravedad de la situacion, el vocero puede variar entre:

* Una persona idonea del area técnica
e Una persona del area de comunicaciones y prensa

* Defensor Regional, Director o Defensor Delegado

e Defensor del Pueblo.
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6. Actualizaciones concretas.

6.1. Prevenir, atendiendo a cualquier informacion que se difunda en los medios de
comunicacion que tenga que ver con la Defensoria del Pueblo, suimagen o violaciones a
los derechos humanos.

6.2. Control de la situacion: Una vez que la crisis ha estallado en los medios de
comunicacion, se debe controlar la situacion. La crisis puede ser leve o llegar a un nivel
grave en el que se incluyen situaciones con amplia repercusion en el ambito local o
nacional, dependiendo deltipo de crisis se procede a analizar qué tipo de accion realizar.

De acuerdo al tipo de crisis y escenario en el que se presenta se realizan las siguientes
acciones:

6.2.3. Crisis leve o coyuntural: se procede a realizar un pronunciamiento a traves de redes
sociales, si el tema lo amerita se realiza un comunicado de prensa, ya sea para medios
regionales o nacionales, dependiendo de la repercusion del tipo de crisis.

6.2.4. Si la crisis afecta la imagen de la institucion se reune el comité de crisis y bajo el
asesoramiento de la Oficina de Comunicaciones se define el mensaje adary el vocero
que dard el mensaje, ya sea en una entrevista o rueda de prensa.

6.2.5. Si la crisis es a nivel interno, se procedera a nombrar un vocero, designado por el
comité de crisis, quien dara un mensaje de acuerdo a lo acordado por el comité, el cual se
dard a conocer a los funcionarios a través de los canales de comunicacion que se
consideren adecuados (Intranet Paloma o correo electrénico). De igual forma,
dependiendo de la decisiéon tomada por el comité, se realiza una campana de
comunicacion con el fin de mitigarla.

6.3. Diseiio de los mensajes

e Recopilacion de la informacion
* Preparacion de la informacion: Que quiero decir, como, cuando, donde.
* Redacciéon de comunicado, tuit, boletin o insumos para entrevista.

6.4. Identificacion de los grupos de interés

¢ Definir publico
e Realizar un mensaje de acuerdo al publico objetivo.
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6.5. Definicion de voceros:

Lugo de definir el vocero idoneo de acuerdo al tipo de crisis que se presente, la oficina de
Comunicaciones realizara un boceto de posibles preguntas y respuestas que le puedan
realizar, de acuerdo al mensaje que se quiera comunicar.

7. Analisis y control continuo de las acciones informativas

e Durante una crisis se debe hacer monitoreo de medios y redes sociales.
e Sistematizacion de quejas e inquietudes de los publicos.
* Reunion de evaluacion con el Comité de comunicacion para la crisis.

8. Evaluacion de las acciones de gestion comunicativa
para la crisis

¢ Analizar como se ha aplicado en la practica el plan de comunicacion de crisis.

* Después de una crisis, se deben identificar los puntos débiles en el plan de comunicacion y
prepararse mejor para la proxima situacion de emergencia.

« Es importante realizar un seguimiento continuo para incorporar las mejores practicas para la
Defensoria y tener en cuenta las nuevas estrategias a incorporar.

* Realizar monitoreo de medios.
¢ Sistematizaciéon de quejas e inquietudes de los publicos.

* Reunion de evaluacion con el Comité de comunicacion para la crisis.
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