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1. INTRODUCCION

Esta POLITICA DE COMUNICACIONES GOBERNACION DE BOLIVAR establece lineamientos para que el Gobierno
de Bolivar, implemente y ejecute la comunicacién interna y externa, con el fin de garantizar la divulgacion, difusidn

y promocién de informacién de cardcter institucional a los grupos de interés.

El conjunto de mensajes que la Gobernaciéon de Bolivar proyecta a un publico determinado debe manejarse de
forma dindmica, planificada a fin de dar a conocer su Misién y Visidn, y lograr establecer empatia entre Gobierno
y ciudadanos.

Esta comunicacion ademds de planificada y dindmica debe ser concreta; constituyéndose en una herramienta de
direcciéon y orientacidn sinérgica basada en una retroalimentacién constante.

Por esta razén esta POLITICA DE COMUNICACIONES GOBERNACION DE BOLIVAR estd fundamentada como eje
transversal a los Médulos de Control del Modelo MECI y con su implementacién se espera mejorar la transparencia
frente a la ciudadania por medio del suministro de informacién de cardcter publico oportuno y veraz a los usuarios

del Gobierno y ciudadania en general.

G(‘;BEN;TCISN
de BOLIVAR



2. OBJETIVO

Normalizar los lineamientos y directrices que rigen la
comunicacién publica de la Gobernaciéon de Bolivar, con el
fin de generar un adecuado flujo de informacién entre
usuarios, ciudadanos y Gobierno, consolidando una
excelente percepcidn de sus servicios y de las acciones de
gobierno que se emprendan, elevando los niveles de
transparencia institucional.
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3. ALCANCE

Esta politica se constituye en un eje transversal del Modelo
Estdndar de Control Interno MECI que apoya la construccién de
una visién compartida, el perfeccionamiento de las relaciones
humanas de la entidad con sus grupos de interés internos y
externos, facilitando el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y sociales en concordancia con lo establecido en
el articulo 32 de la Ley 489 de 1998 (*1).

El alcance se establece teniendo en cuenta el Mapa de
Procesos de la Gobernaciéon de Bolivar, donde se establece el
cardcter estratégico de todas las acciones comunicaciones
desarrolladas.

(1*) CAPITULO _VIII
Democratizacién y control social de la administracién publica
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Articulo _32°.- Democratizacién de la Administracidn Poblica. Modificado por el art. 78, Ley 1474 de 2011. Todas las entidades y organismos de la Administracién Publica tienen la obligacién de desarrollar su gestién acorde con
los principios de democracia participativa y democratizaciéon de la gestién puiblica. Para ello podrén realizar todas las acciones necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la

formulacién, ejecucién, control y evaluacién de la gestién piblica.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#78
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ACCION

GOBERNACION DE BOLIVAR

RESPONSABLE

1. Asegura el desarrollo de una estrategia de comunicaciony protocolos que garanticen la
implementacion de la presente politica, de acuerdo con sus particularidades.

Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones

2. Interactua con sus grupos de interés de una forma responsable, en concordancia con el
direccionamiento estratégico de comunicacién y teniendo en cuenta las especificidades y
contexto de cada uno de ellos.

Funcionarios, servidores y
Gobierno en General

3. Establece en toda estrategia y planes de comunicacidon mensajes alineados con los
objetivos estratégicos, que se hacen extensivos a los diferentes grupos de interés.

Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones

4. Estimula el didlogo y la participacion activa y positiva que sea pertinente con las
comunidades, las autoridades estatales, las Organizaciones no Gubernamentales,
Accionistas, gremios y demas grupos de interés.

Funcionarios, servidores y
Gobierno en General

5. Hace uso responsable de la informacion institucional respetando las medidas de
proteccién de la informacion.

Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones

6. Asegura que la comunicacién sea descendente, ascendente, horizontal, participativa,
dialogante, evolutiva y flexible, clara y precisa, inmediata, permanente y coordinada.

Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones
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ACCION ' RESPONSABLE
7. Fomenta una actitud transparente y amable como elemento fundamental de Funcionarios, servidores y Gobierno
cultura comunicativa, teniendo como referente la dignidad de las personas. en General

8. Respeta la libertad de prensa y de opinion de acuerdo con los principios

constitucionales establecidos en loa Constitucidon Nacional. Oficina Asesora de Prensa y

Comunicaciones y Funcionarios,
servidores y Gobierno en General

9. Adopta un Manual para la administracién de las situaciones de crisis con base en

los principios del Gobierno. Oficina Asesora de Prensa y

Comunicaciones

10. Adopta y promueve el uso de nuevas tecnologias de la informaciéon vy

. s .. . . . Oficina Asesora de Prensa y
comunicacién, buscando la generacidon de sinergias entre los ciudadanos y el

. Comunicaciones
Gobierno.

11. Identifica a la Oficina Asesora de Prensa y Comunicaciones de la Gobernacién
de Bolivar como responsable de formular y hacer cumplir la Politica de Comunicacién
y todos los procesos, procedimientos y protocolos que de ella se derivan.

12. Aporta al posicionamiento y reputacién del Gobierno de Bolivar de acuerdo con

los objetivos estratégicos del Gobierno.
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COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

Los mecanismos de comunicacidn interna al

servicio de nuestros usuarios internos son:

Impresos, Audiovisuales, Digitales, Publicitarios,
Medidticos.
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GOBERNACION
de BOLIVAR

COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

| == ) Abiert
1. Banner, protectores de pantalla en los Computadores e

. . o . . . a3l 3 Parala renovacién del
institucionales que tienen a su servicio todos los | imzelo Territorial de

Planeacid

funcionarios de planta.

A través de protectores de pantalla que aparecen al
momento de encender y manipular el equipo, se
comunican eventos, actividades y noticias de interés para
los funcionarios y servidores de la Gobernaciéon de
Bolivar.
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COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

2. Televisores con proyeccién permanente de contenidos
de interés para la comunidad interna y visitante de la
Gobernacion de Bolivar en los que se comunican

actividades, eventos, informaciéon de trdmites y servicios y
noticias de interés.




COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

3. Realizacion y proyeccion de VIDEOS
INSTITUCIONALES informativos de los avances y
actividades del Gobierno.

De forma periddica cada mes se realiza un trabajo
audiovisual en el que se describen los logros y
actividades del Gobierno de Bolivar y se proyectan
interna y externamente en los canales dispuestos para tal
fin.
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COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

4. Programa Institucional de Tv de la Gobernacién de
Bolivar, que se emite en canal regional de Tv TELECARIBE

y en Canal local de Tv con cobertura en toda la Regién
Caribe colombiana. En este programa se comparte toda
la informacién institucional, historias, personajes, eventos y

noticias de interés para toda la comunidad bolivarense.

telecaribe




COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA

ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

5. Boletin impreso para Carteleras y lugares de
exposicidn, atenciéon al ciudadano donde se resumen las
acciones mds importantes del Gobierno.

Esta edicidn se hace mensualmente y se reparte impresos
en la comunidad interna, Alcaldias municipales Yy
comunidad externa usuaria de servicios en Gobernacion
de Bolivar.
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ELEMENTOS DE COMUNICACION INTERNA

Nuestras redes sociales y pdgina web en donde la comunidad
interna y externa se informa del dia a dia, agenda de Gobierno,
actividades, logros y se visibilizan a funcionarios, secretarios,
comunidad y Gobernador en los escenarios donde se desarrollen
tales actividades de interés. Asi mismo son utilizadas las redes
sociales, para realizar masivas convocatorias a publico interesado
en toda la oferta de servicios y eventos de la Gobernacién de
Bolivar.

Se consideran redes institucionales no solo la de GOBERNACION DE
BOLIVAR sino también las redes sociales del Gobernador de Bolivar,
como sujeto publico de comunicacion institucional y autoridad.

A continuacién en este subcapitulo REDES SOCIALES, encontraremos
INSTRUCTIVO PARA USO DE REDES Y MECANISMOS DE MEDICION Y
MONITOREQ.

Un Gobierno
A Toda Maquina

de BOLIVAR
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Las Redes Sociales de la
Gobernacion de Bolivar
se fundamentan en 3 ejes:

O © O @GOBBOLIVAR




'0) DeINFORMACION B, (27

o
g8 ® 4
arntNoticia'
N
Reiniciamos obra de mejoramiento a
la via de acceso del barrio El Rodeo

Las Redes Sociales seran un apoyo para la divulgacion de las

acciones del gobierno.

Es contar lo que estamos haciendo y visibilizar la gestion realizada. H
Se busca generar conocimiento sobre la Gobernacion de Bolivar,
ayudando a que los ciudadanos entiendan y profundicen sobre

servicios, acciones del Gobierno y agenda del Gobernador, tramites,
proyectos, decretos, entre otros.

Esto permite:

/ Fortalecer los mensajes positivos sobre la Gobernacidn, sobre el
Gobernador y sobre los integrantes del Gabinete.

s/ Corregir los conceptos erréneos que tienen los ciudadanos sobre alguna
situacion o proceso.

/ Servir de canal para optimizar los procesos de consultas y tramites.

/ Fortalecer el impacto que podemos tener en la percepcién al ser un medio permanente

de informacion.

@5 Bolivar
= | pvinero
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Se enfoca en larespuesta y atencion a las preguntas que los ciudadanos realicen a través
de redes como Twitter, Facebook, Instagram y YouTube o cualquier otra plataforma que
tecnologica que se implemente.

v~ Generar cercania con la ciudadania.

v Incrementar la presenciade la
Gobernacion en espacios virtuales.

v~ Encontrar nuevos interlocutores.

v Aclarar dudas a los ciudadanos y disipar
rumores.

=L

Tweets do Seguidores Me gusta

FORERNACION il 27 drmil26smi  Fortalecer laimagen institucional y

Tweets  Tweets y respuestas Multimedia

Bolivar Primero | Legitimar los procesos de Transparencia.

B0 l

fendamena natural inevitable y debemas

nentos inflamables.




De ANALISIS

El analisis y seguimiento a través de un monitoreo permanente de las redes Sociales de la
Gobernacion de Bolivar es necesario para conocer los indicadores claves como interacciones

y alcance de las publicaciones, animo del ciudadano frente a determinadas acciones, solicitud
de presencia, necesidades colectivas y deteccidon de alertas tempranas lo que facilita identificar
riesgos, oportunidades y se hace posible la consolidacion de la estrategia del Gobierno.

DEBE:

/ Dar Likes, compartir y responder ante las inquietudes de los
usuarios de las redes de la Gobernaciéon de Bolivar y del Gobernador.

/ Hacer uso responsable de sus redes personales, evitando publicar
lo que no quiere que se use en caso de memes, mal uso de
imagenes, etc.

Reiniciamos obra de
lawia de acceso del b

v/ Usar siempre en las publicaciones relacionadas a la actividad
como funcionario de la Gobernacién, el Hashtag #BolivarPrimero
y #BolivarPrimero y etiquetar a la Gobernacién de Bolivar y al
Gobernador.




@ Nuestras Redes Sociales son:

€) Gobernacion de Bolivar

Objetivo: primicia de informacion, la estrategia funcional es la fuerza de
imagenes y video.

v Georreferenciacién de las fotos de los barrios o lugares donde se estuvo y nombre
de las personas con las que se estuvo reunidas.

v Galerias: de recorridos del Gobernador, funcionarios y Obras.

o @ GobDeBolivar

v Se hace difusion del contenido que se genera en el sitio web.
v Respuestas a todos los ciudadanos cuando tienen preguntas, dudas e inquietudes.

v Minuto a Minuto de actividades de relevancia p
Bolivar

pvivmero

v Las opiniones solo se escuchan y se monitorean




@ @ GobBolivar

Objetivo: Apoyar de manera institucional los reportes de los secretarios y
contenidos de relevancia de la gestion y no temas misionales del deber ser
y hacer. Tendra principal exposicion el Gobernador y la Primera Dama, asi

como también eventos y acciones de impacto de las secretarias.

v Para documentar temas ciudadanos y politicos.
v Para fotografias del equipo de gobierno en accién.

v Para documentar recorridos del Gobernador y de los funcionarios

O Gobernacion de Bolivar ,
Bolivar

Visualizacion y archivo audiovisual. PWWV'O




SABILIDAD
JRIDAD:

a de Comunicaciones y Prensa
nager o Administrador de

Administrador de

Pautas y Recomendaciones para
manejar las Redes Sociales en la
Gobernacion de Bolivar y la de

los funcionarios de GABINETE

10OBERNACION

BOLIVA"

gernacion de
=1

Tenemos el compromiso de administrar
con responsabilidad las redes sociales,
por esta razén, estas deben ser manejadas

bajo los principios del respeto, la verdad y
la prudencia.



Por ello:

Tenga presente que los ciudadanos pueden
expresarse libremente.

Trate siempre con respeto a los ciudadanos.

Se debe respetar la privacidad y la intimidad
de los ciudadanos.

Evite comentarios ofensivos o publicaciones
que estimulen comportamientos violentos y
que puedan llevar a una crisis de reputacion.

Los comentarios deben ser pertinentes,

es decir, relacionados con el tema que se
trate y respetuosos, que no ofendan a otras
personas o instituciones.

Es politica de uso no bloquear a ningln
seguidor y tampoco borrar mensajes.

No emi
cuenta
noenn

Evite com
imagen de
mantener le

Aceptar las critic
respuesta pertinen

Como entidad publica, esta
criticas, reclamos y ataques.

Por eso es importante no dejarse provocary
tampoco se debe entrar en discusiones.

g:{ Boljvar
& | prinaero




La Oficina de Comunicaciones y Prensa estara

atenta a momentos de crisis para acompanarle
y ayudarle a superar la situacion, de acuerdo a

lo establecido en el MANUAL DE CRISIS.

- . Institucio
Por eso, ante una crisis consulte al Comité de
Crisis, Jefe Oficina Asesora de Comunicacion Apoyar la est
y Prensa, Community Manager de la sus cuentas so
Gobernacion y/o asesor, segun sea el caso. video likes, etc.).
Tenga presente que la informacion publicada Identificarse cuando pa
siempre debe ser de utilidad para los institucionales de caracter p
ciudadanos (datos, cifras, imagenes, audios servicios y decisiones. Esto comprende €
o informacién coherente y de importancia). nombre de cada uno y, cuando resulte relevante,

su posicion en la institucion.

Respetar el copyright, el juego limpio y las leyes
vigentes en Colombia.




W Boljvar
& | primero

Si emite opiniones personales sobre cualquier Respetz
tema, debe aclarar que responde a su persona No usar
y no al de la <Institucién que representa, ni a religiosa

su jefe inmediato. Por esta razon es mejor y cualquié
prescindir de esta practica mientras haga parte en cualqui
del Gobierno.
No tener mie
No proporcionar informacién confidencial de la cuando se prod
Gobernacion o cualquier otra informacion
relacionada con institucién, su desarrollo o Tener cuidado con l@
cualquier otra cuestién de importancia. sociales personales, sob;
altos cargos.
No citar a fuentes sin autorizacion. Si se hace,
mencionar siempre la fuente con un enlace.

No publicar nada que pueda danar la imagen
de la Institucion.



Tono:

El tono es cercano, pero siempre manteniendo un
nivel Institucional.

Se habla en segunda persona en singular (td) (usted)

No se utilizaran palabras como: vale, lindo, hermosa,
llave, para dirigirse a la comunidad.

Cuando se habla de la Gobernacion, hablamos en la
primera persona del plural (nosotros, estamos, etc).

Para referirnos a los miembros del gabinete se
tratara de secretario de Hacienda, xxxxxx, etc.



Respuestas a la ciudadania:

Ante solicitudes de la comunidad:

Responda lo antes posible y dé tramite interno

a las peticiones de la comunidad.

Para que quede constancia de la informacion

suministrada, informe inmediatamente al area

encargada, via correo electroénico. compartirla
personal que

Ante sugerencias o comentarios de mejora: ALY« gii{«TX

Responda al usuario y/o comunidad Responda conserva
agradeciendo la colaboracion e informandole argumentos e informacie
que la sugerencia sera compartida con el area un didlogo respetuoso con el'e

encargada. A su vez, dé tramite interno para, procure transformar los sefnalamientc
tomar correctivos o mejorar los procesos que percepcion neutra o positiva.
actualmente ejecuta la Gobernacion.

Para que quede constancia de la informacién
suministrada, informe inmediatamente al area
encargada, via correo electrénico. i B?,-ﬂ”"""'




Respuestas a la ciudadania:

Ante material de denuncia:
Responda agradeciendo la participaciéony

direccione ala secretaria o entidad encargada. Casos, s
Para que quede constancia de la informacion encarga
suministrada, informe inmediatamente al area contactar
encargada, via correo electrénico. intentar re
ala persona
Ante comentarios agresivos y/o groseros: Ante campa
En primera instancia, pida que el didlogo se Bolivaro el Go
mantenga con respeto. Si el usuario es Se toman pantallaz
reiterativo, utiliza palabras soeces y se identifica EEGUEEECICERELO(
alglin interés politico, proceda a abandonar la Con apoyo del equipo de co
conversacion. analiza en detalle la situaciény se
accion a seguir.
Ante quejas reiterativas: Archivo de las redes:

Invite al ciudadano a ampliar la informacion a El archivo de las redes con fecha y actividad se
través del sistema de PQRS (Peticiones, quejas encuentra almacenado en la propia red social.
reclamos y sugerencias) habilitado en el
www.bolivar.gov.co

Elf Batf'var

Vibmevo
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TWITTER POR MES DEBE MEDIRSE Y

DOCUMENTARSE TAL COMO EL SIGUENTE

EJEMPLO

Comentario [

Crecimiento 10.000

aN Mes 4
Mesl1 ¥ v

1 2 3 4 5 8 1 8
Curva de Crecimiento de Twitter

100
10.000
1’000.000

2

‘ Nivel de Interaccion
§8 1.000
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INSTRUCTIVO PARA USO DE REDES Y
" MECANISMOS DE MEDICION Y

MONITOREO

INSTAGRAM POR MES DEBE MEDIRSE Y

DOCUMENTARSE TAL COMO EL SIGUENTE

EJEMPLO

Comentario [

Crecimiento 10.000

aN Mes 4
Mesl1 ¥ 7

1 2 3 4 & & 1 8
Curva de Crecimiento de Facebook

100
10.000
1’000.000

2

‘ Nivel de Interaccion
B8 1.000
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MECANISMOS DE MEDICION Y

MONITOREO
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GOBERNACION

FACEBOOK POR MES DEBE MEDIRSE Y

DOCUMENTARSE TAL COMO EL SIGUENTE

EJEMPLO

Like e QO
Alcance Fan Page s O
Crecimiento 10.000
A\ Mes 4
Mesl1 ¥ v

1 2 3 4 &5 8 1 8
Curva de Crecimiento de Facebook

100
10.000
1’000.000

2

‘ Nivel de Interaccion
B8 1.000
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INSTRUCTIVO PARA USO DE REDES Y GOBERNACION DE BOLIVAR Bt
MECANISMOS DE MEDICION Y s BOLIVAR

MONITOREO

PAGINA WEB POR MES DEBE MEDIRSE Y

DOSUMENTARSE LA MEDICION PARA ENTREGA
FINAL ANUAL CON EVIDENCIA

Numero devisita [ EEEEE—()

Mes 4

AN

Mesl ¥

i 2 3 4 & 6 1 8
Pagina Web
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de BOLIVAR
MONITOREO

Muestra ejemplo de medicion Impacto
mensuelmente

-
eoios | ELTIEMPO
MpRESOs | EL HERALDO s

EL UNIVERSAL

A coMUNICADOS
DE PRENSA

PUBLICACIONES
ESPECIALES
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PARA LA TOMA DE LAS DECISIONES DE
LA UNIDAD DE COMUNICACIONES Y
PRENSA DE LA GOBERNACION DE BOLIVAR

FLUJIOGRAMA DE PRODUCCION
Y DIFUSION DE INFORMACION

Difusion del boletin a la base
de datos de Periodistas de la
Gobernacion

El periodista asignado
redacta el boletin, selecciona
las fotografias y toma el audio

Revision del boletiny

Se produce {
visto bueno

la noticia

Persona encargada de
la difusion y periodista
encargado del
cubrimiento

Persona encargada
de la revision del
boletin y Visto Bueno

Equipo periodistico
asignado. El lider del
equipo, es el periodista
encargado

Secretari
Responsable EEAfsi o

la Gobernacién

1.Envio del boletin a la base de datos de
periodista desde un correo oficial

1.Redaccion del boletin

1. Solicitud de cubrimiento por parte 1.Revision del boletin y visto bueno

de la secretaria o dependencia.

Nota: El boletin debe ser enviado en un
formato Unico.

DESCI"ipCién 2.Seleccién de fotografias y audios
de la actividad

2.Cubrimiento del evento por parte del

2.Seguimiento a la publicacion de la noticia
equipo periodistico

3.Envio del boletin a revision

3.Seguimiento al envio del full
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PARA LA TOMA DE LAS DECISIONES DE
LA UNIDAD DE COMUNICACIONES Y
PRENSA DE LA GOBERNACION DE BOLIVAR

FLUJOGRAMA DE TOMA DE
DECISIONES — UNIDAD DE
COMUNICACIONES Y PRENSA

Se produce la situacion
aresolver

Se recopila informacién

| ac Se formulany evaltian
acercade la situacion

Implementacion de la
alternativas

alternativa seleccionada

Equipo asignado y
Directorade

Responsable Secretarias_y

Directora de

Comunicaciones y
Dependencia encargada
orelacionada con la

Directorade

Dependencias de
la Gobernacion de
Bolivar

Comunicaciones y

Comunicaciones y Prensa

Prensa

situacion
La situacion a resolver puede ser Se hace la asignacion de un equipo de De acuerdo a la informacion recolectada La decision final sobre la alternativa
. ., producida o provocada por las distintas comunicacionesy prensa, la Directora de se formulan y evaltan diferentes . seleccionada es competencia de la
Descn pc Ion Secretarias y Dependencias de la Comunicaciones es la encargada de alternativas. Este estudio de alternativas Direccion de Comunicaciones y Prensa.
Gobernacion de Bolivar, estas pueden asignar el equipo de acuerdo a los y posibles soluciones sera realizado por la La directora sera la encargada de definir y
ge nera I estar relacionadas con el desarrollo de requerimientos de la actividad y la directora de Comunicaciones. tomar la decisién sobre qué alternativa
actividades, eventos especificos, situacion. Este recopilara la informacion es lamas correcta.
cubrimiento y reporteria por parte del necesaria para la formulacién de las
equipo de prensa. alternativas.
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1. Objetivo

Impartir directrices de identidad visual y uso de la imagen
consolidada y unificada desde la Gobernacién hacia todas
las secretarias, dependencias.

2. Alcance

Esta guia de imagen |la deben seguir todas las Secretarias y
Dependencias y Oficinas Internas.

3. Términos y Definiciones

Un identificador corporativo o marca grafica es un signo
visual de cualquier tipo cuya funcion especifica es lade
individualizar a una entidad. Posee |a misma funcion que el
nombre propio de ésta. Sirve para indicar el emisor,
propiedad o autoria.

18 | Guia
c | Sistema Grafico

Identificador Primario:

El Logotipo:

El logotipo es la forma grafica estable y explicita del
principal identificador de toda institucion, osea su
nombre. Practicamente no existen organizaciones que
carezcan de éste.

El Simbolo:

Es unsigno visual encargado de representar a la entidad.
Cumple la funcion de firma al igual que el logotipo. Este
puede usarse en conjunto como separado de su logotipo.

Es comun la formula “logotipo + simbolo” para la
representacion verbal y no verbal de una marca.

Identificadores Secundarios:

Son aquellos que no poseen la entidad suficiente para
independizarse de los anteriores. Pueden identificar ala
entidad con gran eficacia pero no cumplen la funcién de
firma. Estos se dividen en dos grandes grupos: Lo graficoy
lo cromatico.
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Escudo

Las Armas especiales del Estado de Bolivar seran un
Escudo, partido y encuartelado en la parte superior. En
el cuartel de la derecha lleva una palma de coco de su
color natural, sobre campo de oro. En el cuartel de |la
izquierda cinco bezantes de plata colocados en souter
sobrecamposdegules.

La parte inferior del escudo lleva las aguas del océano
atlantico ondulados sobre azul y una embarcaciéon con

\ /
V
GOBE RNAC[ON sus velas sobre todo de sable. El escudo lleva por timbre
r un aguila azorada y en el pico una corona triunfal y
de B O L IVAR adornado el timbrey el escudo de un lambrequin con la
forma parecida a las hojas de acanto, con una
inscripcion pordivisaquedice ABORDINE LIBERTAS.




IDENTIFICADORES PRIMARIOS
Paleta de Color

PSC #9A7852
C:32M:48 Y:76 K:20
R:154 G:120 B:82

PSC #696B6D

C:OM:0Y:0K:75
R:105 G:107 B:109

PSC #3A9447
C:75M:0Y:100 K:25
R:58 G:148 B:71

PSC #FFCC29
C:0M:20Y:100K:0
R:255 G:204 B:41

PSC #3A9447
C:75M:0Y:100 K:25

R:58 G:148B:71

PSC #FFCC29
C:0M:20Y:100K:0
R:255 G:204 B:41

PSC #D7477B
C:16 M:37 Y:58 K:0
R:215G:167 B:123

PSC #9A7852
C:32M:48Y:76 K:20
R:154 G:120 B:82

=g |
ol id
e o i3]

GOBERNACION
de BOLIVAR

PSC #ED3237
C:0M:100Y:100 K:0
R:237 G:50 B:55

PSC #00AFEF
C:100M:0Y:0K:0
R:0G:175 B:239

PSC #91D8F7
C:40M:0Y:0K:0
R:145 G:216 B:247

PSC #0077BD
C:100 M:50 Y:0 K:0

R:0G:119B:189

PSC #FFCC29
C:0 M:20 Y:100 K:0
R:255 G:204 B:41

PSC #D7477B
C:16 M:37 Y:58 K:0
R:215G:167 B:123

PSC #9A7852
C:32M:48Y:76 K:20
R:154 G:120 B:82

PSC #373435
C:0M:0Y:0K:100

R:55 G:52 B:53
PSC #FEFEFE

—— C:0M:0Y:0K:0

R:254 G:254 B:254

Guia
Sistema Grafico
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[ GOBERNACION ] tipografia Trajan Pro, espacio entre

GOB E RNAC ION caracteres-10%.
- [de]tipografiaNimbusRom
de B O L IVAR [BOLIVAR ]tipografiaTrajan Pro




IDENTIFICADORES SECUNDARIOS
Tipografia Complementaria

COOLVETICA REGULAR
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghjjkimnnopqrstuvwxyz
1234567890="i#"%$

‘?ﬂﬁ | Guia
| Sistema Grafico

GOBERNACION
de BOLIVAR

La familia tipografica sugerida para el uso en redes
sociales, piezas informativas y otro tipo de plataformas es
laCOOLVETICA.

Esta solo debe usarse cuando implicaciones técnicas no
permitanelusodelafamilia LATO.
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LATOREGULAR )
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijklmnnopqgrstuvwxyz
1234567890=2i#"%%

LATOBOLD i
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijklmniopqrstuvwxyz
1234567890=?;#"%$

Latipografia LATO debe utilizarse como primeraopcion.

LATOBLACK
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz
1234567890=2;#"%%$




IDENTIFICADORES SECUNDARIOS
Paleta de Color

PSC #F4C815
C:5M:20Y:100 K:0
R:244 G:200 B:21

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180 B:36

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180B:36

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180B:36

PSC #FEFEFE
C.OM:0Y:0K:0
R:254 G:254 B:254

PSC#CD1115
C:12M:100 Y:100 K:5
R:205 G:17 B:21

PSC #B51717
C:18 M:100 Y:100 K:15
R:154 G:120B:82

PSC #B51717
C:18 M:100 Y:100 K:15
R:154 G:120 B:82

PSC #B51717
C:18 M:100 Y:100 K:15
R:154 G:120 B:82

fl - uia
’-‘: | Sistema Grafico

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180 B:36

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180 B:36

PSC #EDB424
C:7M:31Y:100 K:0
R:237 G:180B:36

PSC #£EDB424
C:7M:31Y:100K:0
R:237 G:180B:36

PSC #727376
C:O0M:0Y:0K:70
R:114 G:115B:118
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1xL

Esta franja esta compuesta por los colores de labanderay
sufunciénesdividirosenalarel aviso. De formahorizontal
separara fotografias y textos y de forma vertical separara
textosologosenrelacion.
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Estas franjas se manejaran para dividir o identificativo en
elementos que proporcionen tamanos muy pequeno o
demasiado grandes.



Normatividad



NORMATIVIDAD
Area de Seguridad

GOBERNACION

de BOLIVAR
@)

F 0T | Guia
| Sistema Grafico

GOBERNACION
de BOLIVAR

El Escudo tendra un area de seguridad determinada por la
letra“G” delapalabra “GOBERNACION”

para dejar los espacios libres necesarios y tener un canon
de medida establecido para mantener la armonia y
unificaciondel Escudo ensucorrectautilizacion.
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GOBERNACION GOBERNACION
de BOLIVAR de BOLIVAR

El Escudo tendraun areade segurida;l determinada por la
letra“G”delapalabra “GOBERNACION”
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GOBERNACION
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‘ 1icultur

\\/ INSTITUTO DE CULTURAY TURISMO DE BOLIVAR

" de Salud

GOBERNACION
de BOLIVAR

> | SECRETARIA

z’ de Salud | ‘J tcultur

de BOLIVAR \/ INSTITUTO DE CULTURA Y TURISMO DE BOLIVAR



CO-BRANDING
Dependencias
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| de Agricultura &-

BOLIVAR

| de Educacién ﬂi

BOLIVAR

| Mujer y Gestion Social

BOI.[VAR

| de Salud | de Infraestructura

BOLIVAR

' Logistico

ﬂe BOL[VAR B()LIVAR

| de la Mujer | Interno

dc BO].IVAR BOLIVA

BOLIVAR

| de Interior

| de Planeacion | de Habitad | de Minasy Energia
chOL[VAR BOLIV R BOLIVAR
él
| Privada | de Hacienda | de Movilidad
dc BOLIVAR BOUVAR
| Victimas ' | de Juridica
de BOL[VAR BOLIVAR
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APLICATIVOS VISUALES

Papeleria

NOMBRE
Titulo Titulo

correo electronico - telefono

&

Nombre
Direccién

Membrete

Nombre
Direccion
correo electronico - telefono

Pergamino

s | ;
8 | Guia
e | Sistema Grafico

NOMBRE
Titulo Titulo

Nombre
. Direccién
correo electronico - telefono

Sobre



APLICATIVOS VISUALES
Carnet

7

e
GOBERNACION
de BOLIVAR

NOMBRE
APELLIDO
Direccién o Dependiencia
cc. 000.000.000
RH+: 000

Este Carnet es personal e
intransferible y acredita al portador
como funcionario de la Gobernacién

R IETA

La persona debera portarlo en todo
momento mientras esté laborando.

La vigenciay uso de este carnet es
durante el tiempo de contratacion.

En caso de pérdida favor devolverlo a
la Gobernacion de Bolivar.

GOBERNACION
de BOLIVAR

e —

1%, | Guia
e | Sistema Grafico



APLICATIVOS VISUALES
Mercharndising
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APLICATIVOS VISUALES
Eventos ous | Sistema Grafico

de BOLIVAR

GOBERNACION

GOBERNACION
de BOLIVAR

de BOLIVAR

GOBERNACION GOBERNACION
d BOLIVAR & BOLIVAR

GOBERNACION

GOBERNACION
B & BOLIVAR

S GOBERNACION
4 BOLIVAR 4 BOLIVA

GOBERNACION
de BOLIVAR

GOBERNACION
4 BOLIVAR

GOBERNACION
& BOLIVAR

GOBERNACION
de BOLIVAR

GOBERNACION

GOBERNACION
' o BOLIVAR

GOBERNACION
de BOLIVAR

de BOLIVAR

GOBERNACION
& BOLIVAR

GOBERNACION
de BOLIVAR

GOBERNACION
de BOLIVAR

GOBERNACION
de BOLI

VAR

GOBERNACION

GOBERNACION GOBERNACION
& BOLIVAR

GOBERNACION
4 BOLIVAR e BOLIVAR - =  BOLIVAR
GOBERNACION GOBERNACION GOBERNAC! K‘N U\“ﬁl RNAC |;;V o ,alxN“\:lkA‘R (A“"{"L??LV.)A? \;(WH{T‘R/“ 7.& ‘;‘“ﬁi “T?‘V'Xa
e BOLIVAR e BOLIVAR de BOLIVAR e BOLIVAR Gl L CUs LU

GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION

¢ BOLIVAR 4 BOLIVAR de BOLIVAR 4 BOLIVAR
K‘E gi §\
GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION
& BOLIVAR & BOLIVAR de BOLIVAR s BOLIVAR

GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION GOBERNACION
& BOLIVAR d BOLIVAR de BOLIVA d BOLIVAR




APLICATIVOS VISUALES
Co-branding
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| de Agricultura &-

BOLIVAR

| de Educacién ﬂi

BOLIVAR

| Mujer y Gestion Social

BOI.[VAR

| de Salud | de Infraestructura

BOLIVAR

' Logistico

ﬂe BOL[VAR B()LIVAR

| de la Mujer | Interno

dc BO].IVAR BOLIVA

BOLIVAR

| de Interior

| de Planeacion | de Habitad | de Minasy Energia
chOL[VAR BOLIV R BOLIVAR
él
| Privada | de Hacienda | de Movilidad
dc BOLIVAR BOUVAR
| Victimas ' | de Juridica
de BOL[VAR BOLIVAR
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POLITICA DE COMUNICACIONES
GOBERNACION DE BOLIVAR

£A

Esta Guia de Gestidon de Crisis Comunicacional ofrece una
serie de recomendaciones para atender las coyunturas
especiales, con el apoyo de propuestas comunicacionales, a
fin de controlar y minimizar su posible impacto en La
Administracion del Departamento de Bolivar a cargo del
Gobernador de Bolivar. Estd basada en un modelo
implementado por expertos en diferentes paises y entidades
que reconocen estas etapas y consideraciones con el fin de
plantear un modelo de seguridad que administre
estratégicamente el riesgo y genere una respuesta planeada
ante cualquier crisis en comunicacién que intente interrumpir
la misidén vy proyectadas por el Gobierno

Departamental de Bolivar.

la visidn

GOBERNACIO
de BOLIVAR
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COMUNICACION EFECTIVA
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GESTION DE LA COMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

» El Manual de Gestidn de Crisis se implementa para proteger los principios y las politicas de la Gobernacién
de Bolivar, frente a contextos adversos inesperados y sorpresivos. El presente manual es una herramienta que
agrupard esfuerzos entre los funcionarios, para contrarrestar los momentos de crisis a través de una
comunicacién acertada que permita conservar una imagen corporativa honesta entre los puiblicos y los medios
masivos de comunicacién.

» Es vital un manejo estratégico de la comunicacién a nivel interno y externo; ya que el componente de
comunicaciones le permitiria a la Gobernacién de Bolivar interactuar minuciosamente para difundir, regular,
monitorear y controlar el impacto que causen estos acontecimientos en la imagen de la Gobernacién de
Bolivar.

» Uno de los objetivos que desde Comunicaciones se ha propuesto es garantizar y proteger la imagen del
Gobierno de Bolivar Si Avanza y consolidar una grata percepcién de sus servicios, y de las acciones de
gobierno que se emprendan.
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GOBERNACION DE BOLIVAR GORNACION

de BOLIVAR

COMUNICACION EFECTIVA
Y MANEJO DE CRISIS

Antes de que se presente una situacion de crisis existen fases previas
que si son atendidas y controladas oportunamente por la entidad, se
contrarrestaria el efecto negativo que consigo traen las crisis.

CICLO DE LA GESTION

Deteccion de senales. Sondear, escuchar y examinar de forma permanente y con los medios internos y externos con que
cuenta; para indagar la dindmica del ambiente laboral; y ubicar posibles focos emergentes entre funcionarios, usuarios
y medios masivos de comunicacion.

Preparacion y prevencion. Implementar acciones en la que se informen, alerten y prevengan a los funcionarios, con el
objetivo de impedir y lograr que estén preparados ante la llegada de las crisis evitables e inevitables.

Acciones de Comunicacion. Con la llegada de la crisis, se requiere manejarla de manera cautelosa con herramientas
comunicativas que permitan difundir, interpretar y tratar tanto el problema presentado como el Plan de Respuesta para
aminorarlo.

Control. De surgir la crisis en dependencias especificas se tratard de evitar que afecte otras instancias de la
Gobernacién de Bolivar, tratando la emergencia exclusivamente con los funcionarios responsables, sin excluir a los
demds.

Aprendizaje. Implementar exdmenes a los funcionarios para medir las lecciones aprendidas de las experiencias vividas
durante el proceso critico de la empresa; para establecer los niveles de respuestas que se tendrian para futuras crisis
internas y externas.
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COMUNICACION EFECTIVA
Y MANEJO DE CRISIS

De acuerdo con los diagnésticos de comunicacion y al andlisis de
situaciones de crisis que se han presentado en la entidad, se pueden

POSIBLES ESCENARIOS DE CRISIS

agrupar los principales potenciales escenarios de crisis a los que se
puede enfrentar la Gobernacion de Bolivar.

1. Asesorias inoportunas a los usuarios: Actualmente el servicio de Atencidén al Usuario de la Gobernaciéon de Bolivar,
es adelantada por funcionarios de la entidad para brindar asesoria especializada a los piUblicos que buscan acceder
a los servicios de la entidad. En la capacitacién, compromiso, lealtad y manejo de informacién, radica el surgimiento
de crisis; son ellos quienes propiciarian eventualmente inconvenientes en la atencién al publico y por supuesto
medidtico.

2. Respuestas a los medios de comunicacion: Antes, durante o después de una crisis, los medios de comunicacién
querrdn saber como responde en estas instancias; y tanto la inmediatez como la pertinencia de las respuestas
determinan la buena relacién y el adecuado manejo del momento critico frente a la radio, la prensa, la television y la
opinién publica. Aqui se debe ser mesurado y estratégico a través de los portavoces de la empresa.

3. Usos inadecuados de los medios internos y externos: Medios virtuales e impresos; cartelera interna; campanas
institucionales; talleres l0dicos y pedagédgicos; el voz a voz; Programa Bolivar Si Avanza, redes sociales, se cuentan
como los principales mecanismos de intercambio comunicacional de cardcter institucional entre los publicos internos y
externos de la organizacion. Son ellos los que lideran la difusion y recepcién de la imagen corporativa, y en ellos
radica la prevenciéon o manejo eventual de una crisis informativa, de mensajes tergiversados, de propaganda nocivaq,
de publicidad engaiosa o arremetidas medidticas por intereses determinados.
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GOBERNACION DE BOLIVAR GORNACION

de BOLIVAR

COMUNICACION EFECTIVA
Y MANEJO DE CRISIS

Antes de que se presente una situacion de crisis existen fases previas
que si son atendidas y controladas oportunamente por la entidad, se
contrarrestaria el efecto negativo que consigo traen las crisis.

POSIBLES ESCENARIOS DE CRISIS

4. Desastres naturales: Tormentas, inundaciones y otros eventos relacionados
con el clima; al igual que actos no previsibles. Rotura de caiierias, espacios
fisicos ergonémicos emisidon accidental de gases, contaminaciéon del agua o
hacia el aire, de cualquier sustancia que pueda amenazar la salud, seguridad
y bienestar de los usuarios, beneficiarios. Desastres: Incendios, explosiones y
derrumbes de edificios, dafos en carreteras, interrupciones de servicios
publicos o cualquier suceso que amenace la infraestructura de los municipios
interrumpa la oportuna prestacion de sus servicios.

5. Crisis politicas: Los incidentes terroristas, disturbios, insurrecciones civiles y
cualquier circunstancia que ponga en peligro la seguridad, sus funcionarios,
sus servicios, proveedores y usuarios.

6. Administrativas y/o Financieras: se refieren a situaciones en las cuales se

presentan defectos o errores en la gestion administrativa y esta pueda JA
quedar en entredicho frente a cualquier publico, asi como la falta de — aa
transparencia en procesos administrativos o de entrega de recursos -

financieros a organismos e instituciones de forma oportuna.
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ABORDAIE DE LA CRISIS PROCEDIMIENTO

Antes de la Cirisis

« PASO 1: NOMBRAR COMITE DE CRISIS

» Conformar un equipo de trabajo multidisciplinario para gestionar todas las
acciones encaminadas a atender situaciones de crisis, este equipo llevara el
nombre de Comité de Gestidn de Crisis (CGC). EI CGC deberd mantenerse
localizable y en comunicaciéon permanente con la OFICINA ASESORA DE PRENSA

Y COMUNICACIONES, elaborando para ello el Directorio Telefénico para Casos
de Crisis.

» Por otra parte, es importante recordar que deberd ser miembro del CGC Voceros
autorizados, debidamente preparados para atender a los medios de
comunicacién con seguridad e idoneidad.



s

. POLITICADE COMUNICACIONES A
COMUNICACION EFECTIVA GOBERNACION DEBOLIVAR  <oysiigan

Y MANEJO DE CRISIS

Antes de la Cirisis

* PASO 2: ESTABLECER VOCEROS

v' LOS VOCEROS Son aquellas personas que tienen la autoridad emanada por el cargo que ocupan y las responsabilidades que atienden dentro de
la institucion, para dar declaraciones a los medios de comunicacion.

v' EL VOCERO —como su nombre lo indica- es la voz de la institucién, por lo cual es la figura fundamental de las comunicaciones institucionales (esto
aplica tanto para las comunicaciones internas, como para las externas). Al ser vocero institucional, no se estard jamds emitiendo una opinién personal,
sino transmitiendo la posicién de la institucién mediante los mensajes clave.

*  VOCERO PRINCIPAL

Por la funcién que ejerce EL VOCERO PRINCIPAL y el conocimiento y control que tiene sobre lo actuado en la administracién y por ser quien da la
orientaciéon de la institucidon, El Gobernador, es la Unica persona autorizada para hablar sobre todos los temas referentes a la administraciéon en
momentos de crisis, en declaraciones a los medios de comunicacién.

El Gobernador es el Unico que puede delegar la voceria a otro funcionario (vocero eventual o especializado). En caso de declaraciones dadas por el
VP en entrevistas o en ruedas de prensa —o si fueran hechas por un vocero delegado- no se deberdn formular aclaraciones ni complementar lo dicho
por los voceros en las dependencias, salvo que asi lo haya autorizado el VP o el vocero eventual o especializado.

* VOCEROS EVENTUALES O ESPECIALIZADOS

Por su experiencia y especializacién en ciertos asuntos, otros funcionarios del Gabinete Departamental pueden convertirse en voceros para temas
especificos de sus dreas. Estos voceros son altamente especializados en sus actividades (Asesores y/ secretarios de despacho).




— POLITICA DE COMUNICACIONES

| COMUNICACION EFECTIVA GOBERNACIONDEBOLIVAR ~ +
" YMANEJO DE CRISIS

ABORDAIE DE LA CRISIS PROCEDIMIENTO g%

Antes de la Cirisis

« PASO 3: DETECCION DE SENALES DE ALERTA

* Para afrontar adecuadamente una situacidon de crisis comunicacional, es necesario tener definidas
acciones que permitan detectar seiiales de alerta de cara a la ocurrencia de una posible situacion
adversa.

* Para ello es importante que la Unidad de Prensa y Comunicaciones realice un seguimiento permanente a
lo que dicen, escriben y hacen puUblicamente las audiencias clave (Editorialistas, Blogs de opinién, Redes
sociales), medios de comunicacién, grupos de presion de diversa indole, autoridades del Gobierno
Nacional, Partidos Politicos, Expertos, Académicos y otros lideres de opinién, sobre cualquier materia
que pueda impactar la imagen de la Gobernaciéon de Bolivar y al Gobernador y sus funcionarios.
(Para esto contaremos con el Monitoreo Permanente de una empresa especializada en este seguimiento
y medicién.

* Sin embargo, es importante estar alertas a informacién que pueda provenir de cualquier funcionario o
servidor, pues esta podria ser importante para dar una alerta temprana de situaciones que
potencialmente puedan convertirse en una crisis comunicacional. (Alguna informacién mal expresada,
fuera de contexto, falta de conocimiento sobre un tema, etc.)
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Antes de la Cirisis

PASO 4: TIPIFICACION Y CATEGORIZACION DE LA CRISIS

El Comité de Gestidn de la Comunicacién en Situacidon de Crisis deberd
tipificar y categorizar las crisis atendiendo a los siguientes pardmetros:

Dimensiéon de la situaciéon: Incidente, senal de crisis o estado de crisis.
Alcance territorial de la crisis: Local, Nacional o Regional.

Tipo de Crisis: Seguridad, medio ambiente, entre otros (Basados en los
expuestos anteriormente)
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Etapa 1 - Antes de la Cirisis

Percepciones publicas: se refiere a cualquier desviacion en la Rumores negativos, noticias o reportajes en los medios de comunicacién
informacion que pueda existir entre lo que la Gobernacion y el | con informacién inexacta o contraria a nuestro interés.

Gobernador representa y la percepcion de alguna situacion o | Cuestionamiento publico por terceros sobre El Gobernador, La
circunstancia que nuestros publicos puedan tener de la entidad. Gobernacién a alguno de sus Funcionarios

Administrativas y/o Financieras: se refieren a situaciones en las | Faltas administrativas, uso indebido de recursos (Malversacién).

cuales se presentan defectos o errores en la gestion administrativa | Corte de crédito y/o financiamiento

y esta pueda quedar en entredicho frente a cualquier puUblico, asi|a proyectos o convenios

como la falta de transparencia en procesos administrativos o de | Determinados.

entrega de recursos financieros a organismos e instituciones de | Indisponibilidad financiera.

forma oportuna. Intervenciones del gobierno Nacional a dependencias.

Politicas: se refiere a situaciones en las que pueda existir un Desacuerdos politicos, disolucion de Acuerdos de cardcter Nacional,
conflicto de interés por diferencias, bien sea con el Gobierno | exigencias particulares de algun

Nacional o con alguna autoridad, funcionario puUblico, partido representante del Gobierno u Organismo de Control que no esté a tono
politico, etc. con la misién o estrategias de la Gobernaciéon de Bolivar o que no
cumpla con los lineamientos del

Cédigo de ética de la Funcién publica.
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Etapa 1 - Antes de la Cirisis

TIPOS DE CRISIS Y ESCENARIOS POTENCIALES EJEMPLOS

Sociales: se refiere a situaciones en las que grupos organizados de | Protestas piblicas, mala

la sociedad civil se vean o se consideren afectados por las politicas | prensa, dafos generados en

de la Gobernacion, o por el desarrollo de algin proyecto ejecutado comunidades o el ambiente

por un gerente publico que afecte a una comunidad, en este caso | Por un proyecto determinado. Entre otros ejemplos.
Municipio.

Operativas de seguridad de Personal, Instalaciones y/o Equipos: Es | Amenazas de bombas, atentado a la oficina, secuestro de un
cualquier situacion que afecte el normal desenvolvimiento de las | funcionario

operaciones regulares de la (a), muerte o accidente de
Entidad. Asi también, se refiere a la ocurrencia de danos en  un funcionario (a),
instalaciones o personas. detencién policial de un

funcionario (a), desastres

naturales, etc.

Laborales: se refiere a situaciones derivadas de la Relacion de la | Acoso sexual, tréfico de influencias, huelgas o protestas de
Gobernacion con sus funcionarios. trabajadores,

Proveedores, etc.
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Etapa 1 - Antes de la Cirisis

e PASO 5: ESTABLECER SEMANALMENTE EN CONSEJOS DE GOBIERNO O REUNIONES DEL COMITE DE
CRISIS POSIBLES TEMAS DE INTERES QUE SERAN CAPTADOS, DIFUNDIDOS Y CLASIFICADOS SEGUN
REPRESENTEN UNA AMENAZA

* Estableciendo pardmetros de clasificacién y revision de los temas de importancia semanal o mensual se
propone determinar los niveles de afectacién de la imagen gubernamental a través de una medida ftipo
semdforo, esto para medir el impacto y riesgo que representen los temas y situaciones a abordar durante un
periodo:

SEMAFORIZACION DE LA CRISIS

SEMAFORO Deteccién de variables de riesgo focalizadas sin demasiada notoriedad y con final cierto
VERDE y manejable
SEMAFORO Detecciéon de variables de riesgo de amplio espectro, con notoriedad publica y final cierto
AMARILLO
SEMAFORO Deteccion de variables de riesgo graves, con alta notoriedad publica y final incierto

ROJO
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Etapa 1 - Antes de la Cirisis

e PASO 5: ESTABLECER SEMANALMENTE EN CONSEJOS DE GOBIERNO O REUNIONES DEL COMITE DE
CRISIS POSIBLES TEMAS DE INTERES QUE SERAN CAPTADOS, DIFUNDIDOS Y CLASIFICADOS SEGUN
REPRESENTEN UNA AMENAZA

* Estableciendo pardmetros de clasificacién y revision de los temas de importancia semanal o mensual se
propone determinar los niveles de afectacién de la imagen gubernamental a través de una medida ftipo
semdforo, esto para medir el impacto y riesgo que representen los temas y situaciones a abordar durante un
periodo:

SEMAFORIZACION DE LA CRISIS

SEMAFORO Deteccién de variables de riesgo focalizadas sin demasiada notoriedad y con final cierto
VERDE y manejable
SEMAFORO Detecciéon de variables de riesgo de amplio espectro, con notoriedad publica y final cierto
AMARILLO
SEMAFORO Deteccion de variables de riesgo graves, con alta notoriedad publica y final incierto

ROJO
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Etapa 1 - Antes de la Cirisis

* Esta actividad se debe realizar en cada Consejo de Gobierno para que aprovechando el espacio se discutan y
conozcan las alertas de forma oportuna.

* En este ejercicio se debe responder a estas preguntas:

* 5Cudl es la situacion que se ha presentado o cudl es la situacion que se prevé pueda suceder?
* 5Cudl es el posible impacto que pueda tener para la entidad?

* 3A quiénes afecta la situacién?

* :la situacion es de conocimiento publico? gHay informacién en los medios de comunicacion?

* Cualquier otra informacién que considere relevante debe ser determinada por el CGS

SEMAFORIZACION DE LA CRISIS

SEMAFORO Deteccién de variables de riesgo focalizadas sin demasiada notoriedad y con final cierto
VERDE y manejable
SEMAFORO Deteccion de variables de riesgo de amplio espectro, con notoriedad publica y final cierto
AMARILLO
SEMAFORO Deteccion de variables de riesgo graves, con alta notoriedad publica y final incierto
go g P Y

ROJO
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Tan pronto como se detectala
contingencia comunicacional;
Se recomiendareunirallCGS
gue sera convocado por la
UPYC (Unidad'de Prensay
Comunicaciones).

Durante la Crisis

v PASO 1: ACTIVAR EL CGS COMITE DE GESTION DE CRISIS
* ELCGS Y LA UNIDAD DE PRENSA Y COMUNICACIONES

* Reunir toda la informacién posible
* Evitar los vacios de informacién comunicando lo antes posible
* No apresurarse a comunicar por la presién de los periodistas u otros grupos

* Determinar el formato de la comunicacién (nota de prensa, carta, reuniones con representantes, conferencia
de prensa...)

* Establecer un mecanismo de monitoreo inmediato en todos los medios para comprobar el alcance de la
crisis

* Determinar la secuencia y la coherencia de la comunicacién, en caso de que se trate de una crisis con
extension en el tiempo

* Dejar clara la politica del Gobierno Departamental en cuanto a rumores e imprecisiones aparecidos en los
medios de comunicacién.
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Durante la Crisis

v PASO 1: ACTIVAR EL CGS COMITE DE GESTION DE CRISIS
v EL CGS, LOS VOCEROS Y LA UNIDAD DE PRENSA Y COMUNICACIONES

* Informar sin el conocimiento previo y la aprobacién del comité y de la alta direccién.

* Permitir que los voceros hagan declaraciones piblicas sin preparar previamente sus intervenciones.
* Comunicar sélo a los medios "amigos".

* Mentir sobre informacién crucial.

* Reservarse datos fundamentales para minimizar el acontecimiento.

* Mostrar incompetencia, falta de control y arrogancia.

* Ser insensible a las implicaciones emocionales entre los afectados por el acontecimiento.

* Dar informacién "off the record" a periodistas u otros representantes de grupos involucrados.

* No considerar todas las posibles implicaciones del acontecimiento.

* Tener en consideracién sélo a los periodistas a la hora de comunicar.




£A

COMUNICACION EFECTIVA
Y MANEJO DE CRISIS

s

ABORDAIE DE LA CRISIS PROCEDIMIENTO
Etapa 2 — Durante la Crisis

v PASO 2: CUMPLIR UN PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y RECEPCION

DE SOLICITUDES DE INFORMACION SOBRE LO ACONTECIDO

1. De las llamadas:

Al recibir las llamadas telefénicas, la/el recepcionista debera:
[] Escuchar con atencién a su interlocutor
[ 1 Tomar los datos de la llamada

[ Verificar con La OAPC la posibilidad de atender la llamada, particularmente las

de representantes de los medios de comunicacién, el Gobierno y/o las autoridades.

Una vez terminada la llamada, se limitard a pasar esta informacién de inmediato a

La OAPC.

En la medida de lo posible, los voceros no deben atender sus teléfonos directos, sino
direccionarlos para que otra persona atienda las llamadas para que de esta forma
se pueda filtrar las llamadas para que el funcionario tenga tiempo de preparar sus
respuestas cuando sea necesario.

POLITICA DE COMUNICACIONES sl
GOBERNACION DE BOLIVAR GORNACION
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Al momento en que ocurra una crisis
comunicacional, es probable que se
reciban distintas llamadas y/o visitas
de medios o autoridades, entre otros.
El funcionario que reciba tal solicitud
debera informar sobre la situacién de
crisis comunicacional al CGS y a la
UPYC, de forma tal que se canalicen

adecuadamente las llamadas y/o

visitas relacionadas con la situacion

que se haya presentado.
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Etapa 2 — Durante la Crisis

v PASO 2: CUMPLIR UN PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y RECEPCION
DE SOLICITUDES DE INFORMACION SOBRE LO ACONTECIDO

e 2. De los visitantes

* Ante una crisis comunicacional, es altamente probable que se intensifique el trafico de visitantes
en las instalaciones de la Gobernacién de Bolivar.

* Es importante que a partir de la notificaciéon del suceso de crisis comunicacional, se proceda a
alertar sobre la posible necesidad de controlar el acceso de cualquier visitante proveniente de

los medios o autoridades sin notificar previamente su presencia al Vocero por parte de la
UPYC.

Se debe:

* Estar atento a posibles visitas intempestivas por parte de terceros (medios de comunicacién,
autoridades, ONG, partidos politicos o sindicatos, etc.).

* Manejarse con prudencia, de forma respetuosa y con la mayor cordialidad posible, pero firme
a la vez, en su posicién de no permitir accesos o declaraciones de personal no autorizado.

* Hacer respetar las indicaciones y procedimientos de seguridad.
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Ante una crisis comunicacional, es
altamente probable que se
intensifique el trafico de visitantes en
las instalaciones de la Gobernacion de
Bolivar.

Es importante que a partir de la
notificacion del suceso de crisis
comunicacional, se proceda a alertar

sobre la posible necesidad de

controlar el acceso de cualquier
visitante proveniente de los medios o
autoridades sin notificar previamente

su presencia al Vocero por parte de la
OAPC.
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s importante resaltar que existe una alta
Elllq pa 2 — DU rante Iq Crisis probabilidad que los medios de

comunicacion busquen informacion y

reacciones sobre la situacion de funcionarios

e« PASO 2: CUMPLIR UN PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y y servidores de la Administracion, bien sea
RECEPCION DE SOLICITUDES DE INFORMACION SOBRE LO por la via telefénica o incluso se hagan
ACONTECIDO presentes en sus oficinas, en cuyo caso, es

importante tener en cuenta el tratamiento

que se le prestara a los medios de
comunicacion a su llegada a La

Gobernacion.

* 2. De los visitantes

Para atender a los medios de comunicaciéon adecuadamente, una vez que se hacen
presentes en nuestras instalaciones, la OAPC debe tomar en consideracion los
siguientes puntos:

1. Solicitar los nombres de los periodistas y medios de comunicacién que

Los medios de comunicacion son los que
representan.

reflejaran la crisis ante la opiniéon publica.

2. Indicar que deberdn esperar unos breves minutos. Las informaciones que publiquen generardn

3. En caso de llegada directa de los periodistas al funcionario se debe Informar a la una matriz de opinion sobre El Gobernador
UPYC la presencia de los medios de comunicacion y solicitar el procedimiento a y su Administracién durante esta situacién

seguir. Recuerde precisar la informacién sobre los datos de los periodistas. .r
adversa, por ello, su correcta atencién en

4. Esperar autorizacién para comunicar a los periodistas quién los atenderd y cudnto nuestras instalaciones se hace
tiempo tardard en estar con ellos.

particularmente importante
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v PASO 2: CUMPLIR UN PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y RECEPCION DE SOLICITUDES DE
INFORMACION SOBRE LO ACONTECIDO

3. Sobre el manejo y buen uso de Medios Electronicos Medios Electronicos Internos

* Carpeta compartida (Intranet)
* Durante una situacién de crisis comunicacional, el pUblico interno debe estar entre los primeros a ser informados, con el fin de minimizar la
incertidumbre y las posibilidades de rumor. Ademds, proveerlos de la informacién necesaria permitird alinearlos con la politica del Gobierno.

* Correo electrénico

* Para el buen uso del correo electrénico interno durante casos de crisis comunicacional es importante seguir las siguientes recomendaciones:

* En caso de recibir por correo electrénico preguntas relacionadas al caso en particular, sélo se deberd responder a las mismas con base en los
mensajes definidos por el CGS y la OAPC.

* No se agregard mds informacién de la solicitada o se complementard con opiniones o especulaciones.

* El correo electrénico debe ser utilizado sélo en aquellos casos en los que el vocero no pueda recurrir a otro medio de comunicacién, responder en
persona o por teléfono.

* El contacto a través de correo electrénico, eventualmente serd realizado por el Vocero o persona autorizada para tal fin y copiard en todo momento
a la UPYC para mayor control de las acciones.

* Boletines Extraordinarios
* En caso de ser necesario, el CGS o la UPYC podrd decidir la ediciéon de un boletin extraordinario como una herramienta adicional para la emisién de
la informacién necesaria.
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Etapa 2 — Durante la Crisis

v PASO 2: CUMPLIR UN PROTOCOLO PARA LA ATENCION Y RECEPCION DE SOLICITUDES DE
INFORMACION SOBRE LO ACONTECIDO Medios Electrénicos Externos

3. Sobre el manejo y buen uso de Medios Electronicos

* Redes Sociales

* El CGS y la OAPC podrd tomar la determinacién de utilizar la pdgina web de la Gobernacién de Bolivar, como una
herramienta de difusiéon de sus mensajes clave y notas de prensa relacionadas con la crisis comunicacional.

* Correos electrénicos

* Todo correo electrénico destinado a puiblicos externos y relacionado en su contenido a la situaciéon de crisis comunicacional,
deberd ser aprobado por el CGS.

* En el caso de correos electrénicos dirigidos a los medios de comunicacién social, éstos deberdn ser enviados por la OAPC
Unicamente, previa aprobacién del CGC.
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v PASO 3: PROTOCOLO PARA LA ELABORACION DE LA
ABORDAIE DE LA CRISIS PROCEDIMIENTO DECLARACION PUBLICA DURANTE LA CRISIS
Etapa 2 — Durante la Crisis =~ i enaues, o ien devenrespendersios

1. Conocimiento de los hechos.
En el caso que sea necesario fijar una 2. Iniciodelas in\./estigéciones para determinar los hechos.
s e e . 3. Control de la situacion.
posicion inicial sobre un suceso 4 Preocupacis | fectad
. : pacion por los afectados.
determinado, es muy probable que haya 5. Medidas que se van adoptando.
que recurrir a una declaracion publica 6. Transparencia y apertura.
(comunicado). Para ello es importante que 7. Entodo momento, hay que evitar especulaciones y opiniones personales
tome en consideracion los siguientes como estrategias para regular el impacto de la crisis y su control
aspectos para su preparacion. absoluto.
8. Explique la situacion.
Asi mismo, se preverd la adopcién de los 9. Destaque la preocupacion de la Gobernacion de Bolivar por solventarla y

evitar consecuencias.

10. Comunique el trabajo que esta realizando la Gobernacién de Bolivar,
bien sea por si sola o en estrecha colaboracion con las autoridades
involucradas, para controlar y resolver la situacion.

recursos necesarios para atender a los
medios masivos de comunicacion en virtud
de la gravedad de la crisis:

Sala de prensa: 11. De ser posible, mencione los recursos que se estan utilizando.

12. Informe de las acciones que haya tomado o vaya a tomar para evaluar o
1. Realizacién de eventos informativos. actuar frente a la situacion.
2. Atenciéon de medios de informacién. 13. Informe sobre los canales de comunicacion que estara utilizando para
3. Sala para rueda de prensa (Auditorio) resefiar el desarrollo de la crisis comunicacional, si los hubiere.

14. No incluir informacidn especulativa, no involucre opiniones personales
propias ni de ningun otro funcionario de vy, sobre todo, no mienta.
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Asi mismo, se preverd la adopcién de los 9. Destaque la preocupacion de la Gobernacion de Bolivar por solventarla y

evitar consecuencias.

10. Comunique el trabajo que esta realizando la Gobernacién de Bolivar,
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1. Realizacién de eventos informativos. actuar frente a la situacion.
2. Atenciéon de medios de informacién. 13. Informe sobre los canales de comunicacion que estara utilizando para
3. Sala para rueda de prensa (Auditorio) resefiar el desarrollo de la crisis comunicacional, si los hubiere.

14. No incluir informacidn especulativa, no involucre opiniones personales
propias ni de ningun otro funcionario de vy, sobre todo, no mienta.
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Después de ocurrida una crisis que
repercutio en el funcionamiento
habitual de la Gobernacion de
Bolivar, es conveniente evaluar lo
sucedido para sentar precedentes
que admitan en futuros casos, la

posibilidad de detectar a tiempo.la-

presencia de sintomas de

problemas; y revisar las medidas

adoptadas indagando por su
coherencia y por la solucién que
otorgan a este suceso.
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Después de la Crisis

v'PASO 1: Evaluacion Post-Crisis

Verificar la normalizacién de la situacién y con ello la superacién de la crisis comunicacional.

Informar a los publicos clave la superacién de la crisis comunicacional y la normalizacidn de la situacién.

Hacer seguimiento a los medios de comunicacion locales, para determinar si fueron publicadas noticias al respecto.
Cotejar que las informaciones publicadas estén ajustadas a la realidad.

Verificar que la posicion publica de La gobernacién de Bolivar en los medios de comunicacion es clara y precisa.

El equipo que conforme el CGCy los responsables de La OAPC deberdan compilar toda la informacion resultante de
haber mantenido un monitoreo permanente del entorno durante la situacion. Este equipo requerira todo el apoyo
de los voceros y funcionarios involucrados en el proceso, para que aporten sus experiencias, y asi impulsar el
proceso de aprendizaje sobre el manejo de las situaciones de crisis comunicacional. Algunos ejemplos de los
materiales a recopilar son:

Copia de los videos grabados durante la crisis comunicacional.

Copia de las noticias sobre la crisis comunicacional difundidas en medios audiovisuales. (Material hemerografico
como noticias en prensa, medios online, entre otros sobre la crisis comunicacional o Material documental utilizado
por la Gobernacién tales como memos, informes, notas de prensa, oficios, etc.)

Procurar conservar el Material fotografico disponible y organizado cronolégicamente.

El CGS y La OAPC determinaran si es necesario o no enviar un comunicado informando que la situacion fue
controlada, culminada o solventada.



CGC, debera elaborar un
informe final de lo que fue la
‘atencién a la situacién de crisis
comunicacional, con el fin de
conservar informaciéon valiosa a
partir de la cual los involucrados

" obtengan un aprendizaje sobre
',-,;"r%eso‘?' vivido. Con esta
rmdcion se cierra el proceso
'serviraypara aquellos que en el
fulu‘_lggéﬁb%@i?éﬁ posiciones de

slevancia en’la institucién.
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Después de la Crisis

v'PASO 2: Evaluaciéon de Cierre

Para elaborar el informe final se recomienda tomar en consideracion los siguientes puntos:

* Breve descripcion del inicio de la situacion de crisis comunicacional.

* Causa comprobada del suceso.

* Breve descripcion de las acciones llevadas a cabo hasta declarar el final de la crisis
comunicacional. Sefalar cudles fueron realizadas por La Gobernacion.

* Publicos afectados y/o involucrados.

* Daios ocasionados a las instalaciones de La Gobernacion u otras instalaciones, si los
hubiere.

* Activacion y operacion del CGC.

* Inconveniente que se presentaron durante la gestion de crisis comunicacional.

* Posiciéon definitiva de La Gobernacion, en torno al suceso.

* Probabilidades de que este evento se repita. Medidas tomadas para evitarlo.
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| v'PASO 2: Evaluacién de Cierre

* Silo considera necesario, agregue cualquier otra informacién relevante en torno al caso. El informe podra
contemplar, ademas, los siguientes aspectos en caso de que sea pertinente:

* En torno a las autoridades

* Autoridades que participaron en el suceso (datos).
* Actividades que se llevaron a cabo.

* Posicion definitiva en torno al suceso.

* En torno a los medios de comunicacion:

* Medios de comunicacién que cubrieron el evento.
* Posiciéon definitiva de los medios.

* En torno a otros publicos:

* Posicién de sindicatos, gremios, entidades no gubernamentales y /o empresas privadas.

* Tensiones que existan con estos puUblicos, si las hubiere.
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v'PASO 3: Aprendizaje

El aprendizaje es clave para la gerencia de situaciones con caracteristicas similares que se puedan
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Después de la Crisis

presentar en el futuro. Para ello, y con el informe detallado ya elaborado, La UPYC estard con

capacidad de realizar una evaluacion de la calidad y efectividad de la respuesta, actualizar y
proponer mejoras a este Manual.

* Entre las acciones que se recomiendan para esta evaluacién estan:

* Evaluar la efectividad de las respuestas ofrecidas por la Gobernacidén frente a la crisis
comunicacional.

* Evaluar la calidad y efectividad del Plan de Crisis Comunicacional implementado.

* Evaluar la coordinacién y efectividad del CGC, La UPYC y Los Voceros.

* Proponer mejoras a la presente Guia.
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