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1. INTRODUCCION

La Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia es un organismo civil de seguridad, con
personeria juridica, autonomia administrativa y financiera, con jurisdiccion en todo el territorio
nacional, adscrito al Ministerio de Relaciones Exteriores.

Por su caracter gubernamental, esta expuesta a afrontar en cualquier momento situaciones de
emergencia y/o crisis que puedan comprometer su imagen en los ambitos nacional e
internacional y ante audiencias internas y externas (Gobierno, ciudadania, opinién publica,
medios de comunicacion).

Por esta razén, se elabora esta guia de la gestién de la comunicacion en situaciones de crisis
cuyo objetivo es establecer las lineas estratégicas basicas y los protocolos de actuacion
necesarios para dar respuesta a las necesidades de comunicacién que surgen en una situacion
gue se convierte o puede convertirse en una crisis.

El propésito de la gestion de la comunicacion y de la presente guia es crear confianza en el
compromiso y la capacidad de Migracion Colombia para contener los posibles incidentes que
puedan presentarse y controlar las situaciones que puedan generarse.

Con la correcta aplicacién de esta guia se lograran disminuir los posibles riesgos a los cuales se
encuentra expuesta la Entidad. Es importante entender que la presente guia debe aplicarse
segun la situacion, identificando cada una de las herramientas de comunicacion, lo que permitira
actuar de manera focalizada y acertada con los respectivos publicos.

En el caso particular de Migracion Colombia, se ha identificado el siguiente publico objetivo al
cual debe llegar la informacién clara y precisa sobre las situaciones existentes: medios de
comunicacion, generadores de opinion, ciudadania, entidades publicas o privadas, funcionarios,
comunidad internacional, entre otros. Dependiendo de cada caso, se definira el orden, asi como
el procedimiento a seguir de acuerdo con la etapa en que se encuentre la crisis.
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La tranquilidad, la evaluacion mesurada, el contexto, las decisiones precisas, rapidas y eficaces
son algunos de los aspectos que se deben tener en cuenta antes, durante y posterior a la
aplicacion de esta Guia de Comunicacién en Situaciones de Crisis. De la aplicacion de estas
consideraciones, dependera, en gran parte, obtener resultados exitosos.

2. OBJETIVO DE LA GUIA

Definir las directrices y procedimientos de comunicacién a seguir antes, durante y después de
cualquier crisis que pueda afectar a la Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia, con
el propésito de salvaguardar y fortalecer la imagen institucional ante los publicos internos y
externos.

3. ALCANCE

Aplica a todas las acciones de comunicacion que atiendan las necesidades y demandas
generadas por una situacion de crisis, ya sea que afecte a los clientes internos o externos de
Migracién Colombia.

4. MARCO NORMATIVO Y LEGAL

. Constituciéon Politica de Colombia de 1991, articulos 20, 73y 74

. Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigaciéon y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica”.

. Ley 527 de 1999. “Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen
las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones”.

. Decreto 4062 de 2011. “Por medio del cual se crea la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia, se establece su objetivo y estructura”, articulo 14, numeral 3°.

. Decreto 506 de 2003. "Por el cual se reglamentan los Acuerdos 01 de 1998 y 12 de
2000, compilados en el Decreto 959 de 2000".

. Directiva Presidencial 7 de 2011. Directrices para la publicidad de las entidades

publicas del Orden Nacional.
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. Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional.

5. DEFINICIONES Y/O SIGLAS

Bullets: son frases cortas que recogen las caracteristicas principales de un producto o
tema.

Crisis: cambio profundo y de consecuencias importantes en un proceso, situacion
o la manera en que estos son apreciados, que puede afectar tanto la operatividad
como la percepcion de la organizacion.

Comunicacién corporativa: conjunto de mensajes deliberadamente creados por
la organizacién y difundidos para que sean conocidos por los diferentes publicos.
Se basan en la imagen intencional.

Comunicacién externa: transmisién de mensajes de la organizacion a publicos
externos para mantener con estos una interaccién con intenciones operativas,
estratégicas, de difusién y de promocion de una buena imagen.

Comunicacion interna: acciones comunicativas entre la organizacién y sus
miembros, y entre ellos mismos, a favor de las buenas relaciones (interacciones
rentables para la organizacion) a través de medios especificos para ello.

Comunicado de prensa: es un texto autorizado por la Oficina de
Comunicaciones con la intencion de informar a la opinion puablica y a los medios
de comunicacion sobre un hecho coyuntural por el cual se hace necesario un
pronunciamiento oficial de la Entidad.

Consejo editorial: es la instancia que colabora estrechamente con la direccion y

el lider de la Oficina, en el disefio y elaboracién de cada uno los elementos
comunicativos, en particular, en el aporte de ideas y asignacion de las tareas.
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Entrevista: es un dialogo entablado entre el vocero de Migracion Colombia y uno
0 varios periodistas sobre un tema en particular, previamente evaluado y
autorizado por la Oficina de Comunicaciones.

Estrategia de comunicacién: planificacién de la gestion de flujos comunicativos
de la organizacién, acorde a los objetivos y valores de la misma.

Guion: escrito en el cual de forma breve y ordenada se apuntan algunas ideas o
cosas con el objetivo de que sirva de guia para determinado fin.

Incidente: hecho que produce un efecto generalmente no deseado, que puede o0 no
escalar a una crisis dependiendo de su impacto.

Prevenir: preparar, aparejar y disponer con anticipacion lo necesario para un fin.

Vocero: persona que habla en nombre de otra, o de un grupo, institucion, entidad,
etc., llevando su voz y representacion.

6. DESARROLLO DE LA GUIA

La presente guia contiene el protocolo sobre cédmo proceder antes, durante y después de una
situacion de crisis en la Unidad Administrativa Especial Migracién Colombia.

Esta creado para facilitar las labores de quienes deben afrontar una situacién de crisis. A su vez,
estd dividido por capitulos que manejan aspectos generales de la definicion de crisis, los
aspectos inherentes a ésta y establece las etapas de la crisis, asi como los aspectos especificos
aplicables a la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia.

Entender el funcionamiento y la estructura organizacional de la Unidad Administrativa Especial
Migracion Colombia para lograr una efectiva comunicacion que mediante su transversalidad
llegue a todos los receptores, logrando una pronta y oportuna respuesta a los mensajes emitidos.

6.1 Capitulo |

GENERALIDADES

Pagina 6 de 26 EDF.42 (v2)




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

MIGBwAQIOy PROCESO | Gestién Comunicacion CODIGO | AGCMG.05

. Comunicacion en ;
GUIA ) ) . VERSION 5
Situaciones en Crisis

6.1.1 Definicién de la crisis

Se entiende por estado de crisis una situacion imprevista, causada por factores internos,
externos o la interaccién de ambos, que pone en riesgo la integridad de la Entidad, sus directivos,
0 sus operaciones, alterando su funcionamiento habitual y afectando negativamente su imagen
y reputacién publica. Esta afectacion puede ser dirigida especificamente a las directivas,
funcionarios o al servicio prestado a la ciudadania.

Toda entidad publica o empresa privada puede verse involucrada en una crisis. Un incidente se
convierte en una crisis cuando es difundido ampliamente, especialmente cuando la institucién
pierde el control sobre la comunicacién y la situacidn es aprovechada por otros grupos para
cuestionar, de manera infundada o con un contexto distorsionado, a la entidad y sus directivas a
través de los medios de comunicacion.

En el caso de la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia, incluso el mas minimo
incidente —como una falla en los servicios prestados, un error en un procedimiento operativo, la
filtracion de informacién, o la sancién penal o disciplinaria de un directivo o funcionario— puede
convertirse en una crisis potencial.

Las situaciones de crisis deben ser gestionadas de manera inmediata para minimizar su impacto
negativo tanto en los publicos internos como externos. Si no se actla a tiempo, pueden afectar
gravemente la imagen o el desempefio de la Entidad, lo que requiere la implementacién de
medidas extraordinarias de comunicacion.

Es fundamental que la gestién de la comunicacién en situaciones de crisis se realice con rapidez
y eficiencia, ya que esto puede transformar una crisis en una oportunidad para reposicionar la
imagen institucional. Desde esta perspectiva, la comunicacion en momentos criticos debe
entenderse y utilizarse como una herramienta estratégica para fortalecer la reputacion
corporativa.

6.1.2 Tipologia de las crisis

La crisis, por naturaleza, es un fenémeno dificil de abordar, ya que su percepcion es compleja
dentro del entorno social de cualquier organizacion. No obstante, todas las crisis comparten
ciertas caracteristicas y pueden clasificarse de acuerdo con su naturaleza y origen:
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Por su naturaleza:

Objetivas: Derivan de hechos concretos, visibles y verificables, como atentados, guerras,
huelgas o cambios politicos.

Subjetivas: Se generan por percepciones, rumores, declaraciones polémicas o interpretaciones
erréneas que afectan la imagen institucional sin una causa material inmediata.

Técnicas: Surgen por fallas en sistemas, infraestructuras o procesos tecnoldgicos, como una
caida de plataformas digitales o problemas en sistemas migratorios.

Por su origen (epicentro):

Endbgenas: Se originan dentro de la organizacién, afectando inicialmente su funcionamiento
interno o clima laboral, y eventualmente se proyectan hacia el exterior.

Exdgenas: Se generan fuera de la organizacién, pero afectan directamente su imagen publica,
generando reacciones al interior de la entidad.

6.1.3 Fases de unacrisis

Toda crisis institucional tiende a desarrollarse en fases, cada una con caracteristicas especificas.
Identificarlas permite una mejor preparacion y respuesta:

Fase preliminar: Aparecen sefiales de alerta o indicadores tempranos como quejas de la
ciudadania, protestas o reclamos, que pueden anticipar una situacion critica.

Fase aguda: La crisis estalla y alcanza alta visibilidad publica. Los medios de comunicacion y
redes sociales amplifican su impacto.

Fase crdnica: El conflicto se mantiene activo. La presién mediatica y social genera reacciones
institucionales como investigaciones, pronunciamientos oficiales o acciones correctivas.

Pagina 8 de 26 EDF.42 (v2)




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

MIGBwAQIOy PROCESO | Gestién Comunicacion CODIGO | AGCMG.05

. Comunicacion en ;
GUIA ) ) . VERSION 5
Situaciones en Crisis

Fase postraumética: Se realiza el andlisis y balance de lo ocurrido. Es comUn que se adopten
decisiones dificiles como sanciones, despidos, reestructuraciones o cambios en los procesos
internos.

6.1.4 Caracteristicas de una crisis

Aunque cada crisis tiene particularidades, existen rasgos comunes gque suelen estar presentes
en la mayoria de los casos. Para efectos de este manual, se destacan las siguientes ocho:

Imprevisibilidad: Las crisis ocurren inesperadamente, aunque en muchos casos hay signos de
advertencia, como inconformidades de grupos de interés (stakeholders).

Sorpresiva: Algunas crisis estallan sin previo aviso, como aquellas relacionadas con
alteraciones del orden publico, desastres naturales o accidentes.

Falta de informacion inicial: Es comdn que, al inicio, se cuente con informacién incompleta o
confusa, lo que dificulta la toma de decisiones. Esta caracteristica es mas marcada en crisis de
tipo subjetivo.

Escalada progresiva: Las crisis tienden a agravarse con el tiempo si no se gestionan
adecuadamente. Hechos menores pueden amplificarse y generar consecuencias mayores.

Negacidn o evasion: En ocasiones, las organizaciones no reconocen de inmediato que estan
ante una crisis, especialmente en escenarios de tipo subijetivo.

Sensacion de pérdida de control: Al inicio de una crisis, es comun que la entidad perciba falta
de control. Una respuesta oportuna y planificada puede contrarrestar esta sensacion.

Focalizacion de la atencion: La crisis concentra la atencién institucional, pero es importante no
descuidar otras areas, ya que esto puede generar problemas colaterales.

Sensacion de persecucion: Cuando no hay responsables claros, puede surgir la percepcion de

gue actores externos (como medios o grupos de presion) buscan afectar a la entidad, incluso sin
fundamentos.
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6.1.5 Riesgos que pueden generar una crisis en Migracion Colombia

Debido a su misién institucional, alcance, infraestructura y nivel de exposicion, la Unidad
Administrativa Especial Migracién Colombia esta sujeta a multiples riesgos que pueden derivar
en situaciones de crisis. Por tanto, es vital identificar, evaluar y mitigar estos riesgos para proteger
la integridad, reputacion y funcionamiento de la Entidad.

Esta labor ha sido desarrollada en conjunto por la Oficina de Control Interno, la Oficina Asesora
de Planeacion, y las dependencias misionales y de apoyo, con base en los Planes de
Administracién del Riesgo formulados desde 2012. Dichos planes contienen los riesgos
identificados en el ejercicio misional, sus causas, consecuencias y medidas preventivas, que
deben ser considerados como insumos estratégicos para la actualizacion del presente manual.

6.2 Capitulo Il

LINEAMIENTOS DE LA COMUNICACION ESTRATEGICA EN MIGRACION COLOMBIA

En el sector publico, la comunicacion ha sido tradicionalmente utilizada con dos grandes
objetivos: proteger la imagen del gobernante y gestionar las relaciones con los medios de
comunicacion. Este enfoque explica por qué, en muchas entidades, predominan las oficinas de
prensay no las oficinas de comunicacién estratégica.

Los procedimientos establecidos en el Manual de Gestion de la Comunicacion se convierten en
herramientas fundamentales no solo para la interrelacion interna de los funcionarios, sino
también para fortalecer la imagen institucional y restablecer la confianza de la opinién publica en
situaciones de crisis.

El perfil de los comunicadores vinculados a la Oficina de Comunicaciones se define por su
formacion y su experiencia en comunicacién organizacional, lo que les permite gestionar
eficazmente los flujos de informacion dentro de la Entidad.

La comunicacion en la Unidad Administrativa Especial Migracion Colombia debe ser mucho mas
gue el establecimiento de relaciones con los medios de comunicacion. Es fundamental disefiar
estrategias de comunicacion que estén alineadas con los objetivos de la entidad y contribuyan a
la consolidacion de una cultura organizacional basada en los principios de la funcién publica.
Esta cultura debe movilizar a los servidores publicos en el cumplimiento de los fines esenciales
del Estado.
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Los funcionarios y colaboradores de la Oficina de Comunicaciones de Migracion Colombia tienen
la responsabilidad de velar por la imagen institucional, su fortalecimiento y su permanencia en el
tiempo.

Es fundamental establecer los canales de comunicacién necesarios para que los grupos de
interés conozcan los logros, desafios y mecanismos utilizados para alcanzar los objetivos, sin
dejar de lado las respuestas a cuestionamientos, inquietudes, solicitudes, quejas y sugerencias
provenientes de los medios de comunicacion y de la ciudadania en general.

Los funcionarios y colaboradores de la Oficina de Comunicaciones deben recordar que, como
miembros de la institucién, su funcién principal es facilitar el trabajo de los periodistas, con el
objetivo de mantener y fortalecer la imagen y reputacién de la Entidad.

Los voceros de Migracion Colombia a nivel regional y central deben mantener relaciones
cordiales y profesionales con los periodistas. Es importante recordar que nunca se debe decir ni
hacer algo que no se desee ver publicado al dia siguiente. En reuniones sociales, los funcionarios
de Migracion Colombia deben abstenerse de realizar comentarios bajo las frases “extracficial” o
“aqui entre nos”. Cualquier declaracion hecha por un funcionario, ya sea en publico o en privado,
se interpretara como una posicion oficial de la Entidad.

El Gnico portavoz oficial de Migracién Colombia es el Director o Directora General, quien actta
como representante ante los medios de comunicacion y otros publicos clave (Gobierno,
entidades publicas y privadas, comunidad). Su opinién siempre sera considerada la opinién
oficial de la Entidad.

En el nivel regional, los Directores Regionales estan autorizados a ser voceros en su region y en
campafias de servicio al ciudadano. Toda comunicacion externa debe contar con la aprobacion
previa de la Oficina de Comunicaciones.

Asimismo, los subdirectores de Control Migratorio, Extranjeria, Verificacion Migratoria, los
asesores de la Direccion o el Jefe de la Oficina de Comunicaciones pueden ser voceros de la
Entidad, siempre y cuando cuenten con la autorizacion del Director o Directora General y actien
conforme a la politica de comunicacion institucional.

Ocultar la realidad es un error que no debe cometerse. En situaciones de crisis, es fundamental
anticiparse a los posibles escandalos, controlar su impacto y comunicar con claridad lo sucedido,
Sus causas, consecuencias y, especialmente, las medidas adoptadas para corregir la situacion.

Cuando se presenten situaciones relacionadas con violaciones de derechos humanos,
corrupcion o cualquier irregularidad cometida por funcionarios de la Entidad, estas deben ser
informadas con transparencia y sin ambigledades. Migracion Colombia debe expresar su
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rechazo tajante hacia la corrupcion y reiterar su compromiso con el cumplimiento de la ley y la
Constitucion.

Para Migracion Colombia, es una prioridad ofrecer un buen trato a todos los medios de
comunicacion, incluyendo a los periodistas que cubren la fuente y a aquellos que requieran
informacién ocasional. Los comunicadores y funcionarios deben actuar bajo este principio en
todas sus interacciones.

Dado que Migracién Colombia es una entidad nacional con proyeccion internacional, es esencial
gue todos los funcionarios y colaboradores, especialmente aquellos en la Oficina de
Comunicaciones, manejen con responsabilidad la informacion confidencial. No se debe compartir
ninglin material documental, de audio, video o fotografia sin la autorizacion expresa del Jefe de
la Oficina de Comunicaciones.

El Jefe de la Oficina de Comunicaciones debe ser accesible a los periodistas, estar bien
informado y comprender la importancia de los medios de comunicacion, pues estos hacen las
veces de veedores y a través de ellos, la ciudadania y los grupos de interés (entidades publicas,
privadas y la ciudadania) conocen sobre la gestion de la Entidad.

Es vital que la informacién se gestione de manera coordinada. Antes de ser publicada, se debe
organizar y verificar la informacién, determinar quién sera el vocero y asegurarse de que los
datos sean correctos y confirmados.

La preparacion para tratar la informacién debe incluir la definicibn de los medios (escritos,
television, radio, internet, redes sociales) y el formato (comunicado o brief). Todos los
funcionarios y colaboradores deben conocer su rol y responsabilidad en este proceso.

Toda la informacién puablica que se suministre debe estar sustentada en hechos veridicos. Es
responsabilidad de las dependencias respectivas (Regionales, Control Migratorio, Extranjeria,
Verificacién Migratoria) garantizar que la informacién proporcionada sea precisa y verificada. Los
comentarios sobre rumores o situaciones politicas deben evitarse. El Unico funcionario
autorizado para hacer comentarios sobre estos temas sera el Director o Directora General,
siempre que se haya analizado previamente el mensaje a emitir.

La comunicacion efectiva debe basarse en datos concretos y verificados. Los guiones o bullets,
gue serviran como guia para los voceros, deben ser aprobados por el Jefe de la Oficina de
Comunicaciones y validados por el Director o Directora General. Los voceros deben estar
siempre actualizados sobre el contexto, los procesos y los resultados misionales de la Entidad,
y tener acceso directo a la informacién relevante.

6.2.1 La comunicaciéon de la entidad en el momento de crisis
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La gestion de la comunicacion en situaciones de crisis es un proceso disefiado para prevenir,
mitigar o reducir el impacto negativo que una crisis pueda ocasionar tanto a la Entidad como a
sus grupos de interés. Este proceso se divide en tres fases fundamentales: pre-crisis (antes de
la crisis), crisis (respuesta a la crisis) y post-crisis (después de la crisis).

1. Pre-crisis: Esta fase se centra en la prevencion y preparacion, es decir, en anticipar
posibles crisis y desarrollar estrategias para enfrentarlas eficazmente.

2. Crisis: Es la fase activa de respuesta, en la que la gestién de la comunicacién debe ser
inmediata y orientada a minimizar los dafios, comunicar de manera clara y mantener el
control de la situacion.

3. Post-crisis: Esta fase tiene como objetivo evaluar la crisis, aprender de la experiencia y
cumplir con los compromisos asumidos durante la crisis, incluyendo las medidas de
seguimiento y mejora.

En tiempos de crisis, una comunicacion efectiva es un componente esencial para la gestion o
mitigacién del impacto. Es clave entender los ciclos de la crisis y las fases que pueden surgir a
lo largo del proceso de comunicacion. Por ello, es fundamental establecer pardmetros claros de
actuacion en cada una de las fases de la crisis, detallando qué debe hacerse, qué no, quiénes
son los responsables y las funciones asignadas a cada miembro del equipo.

6.2.2 Comunicado inicial

El comunicado inicial tiene como objetivo controlar el mensaje que recibira el publico interesado
inmediatamente después de un incidente. Es una respuesta preliminar basada en hechos
concretos y verificables.

Al establecer una interaccién inicial con los medios, se gana tiempo para que la Entidad
investigue el incidente, recopile mas informacién y se prepare para un comunicado posterior con
detalles adicionales.

Recomendaciones para redactar un comunicado inicial:

e Ser breve y directo, utilizando un lenguaje claro y sencillo.

o Confirmar que ha ocurrido un incidente, pero sin ofrecer detalles especificos. Esta
declaracion debe ser concisa y no exceder una oracion.

o Explicar las prioridades y las acciones que la Entidad est4 tomando en ese momento para
abordar el incidente.
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o Indicar que las oficinas, areas o entidades pertinentes ya estan involucradas y trabajando
en la situacion.

e Incluir antecedentes generales relacionados con el incidente, por ejemplo: “Llevamos X
tiempo operando y nuestros X puestos de control han estado funcionando las 24 horas”.
O: “Migracion Colombia ha recibido de manera eficaz a X numero de visitantes hasta la
fecha y nunca habiamos enfrentado un incidente como este”.

o Reafirmar que la atencién a la ciudadania es nuestra prioridad.

e Asegurar a los medios que recibiran actualizaciones conforme surjan mas detalles y
especificar cuando y como se emitira el siguiente comunicado.

6.2.3 Comunicado para los funcionarios de primera linea

Los empleados de Migracion Colombia deben estar preparados en todo momento para abordar
situaciones de crisis de manera coherente. En caso de que un incidente ocurra en sus
instalaciones y un medio de comunicacion se acerque, deben tener a disposicién un comunicado
oficial al que puedan referirse.

Es importante recordar que siempre habra un vocero oficial designado para manejar la situacion
y comunicar la informacién pertinente.

Recomendaciones para dar comunicados subsecuentes:

e A medida que la Entidad recopile mas informacién detallada sobre el incidente (como
namero de personas afectadas, ubicacion, causas, etc.), los comunicados deberan
actualizar a los medios de manera oportuna.

e En cada comunicado, debe recalcarse el compromiso con la atencion a la ciudadania
como prioridad principal.

o Esimportante mantener consistencia en los mensajes, destacando en cada actualizaciéon
el récord de atencion y la transparencia en la gestion de la crisis.

6.3 Capitulo 11l

LA PRECRISIS

La Oficina de Comunicaciones centra sus esfuerzos en las actividades cotidianas, como el
fortalecimiento de la imagen institucional. Sin embargo, también debe estar preparada para
enfrentar situaciones negativas inesperadas que puedan surgir.
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La preparacion implica contar con herramientas y estrategias que permitan gestionar eficaz y
eficientemente cualquier situacion critica. A continuacion, se describen las herramientas
esenciales para la gestion de la comunicacion en situaciones de crisis.

6.3.1 Consejo Editorial

El Consejo Editorial se convoca en momentos de crisis con el objetivo de maximizar la eficacia y
la capacidad de respuesta de Migracion Colombia ante situaciones imprevistas. Su finalidad es
mitigar los impactos internos y externos derivados de la crisis. Este Consejo estd conformado
por el jefe de la Oficina de Comunicaciones, un periodista de la oficina, un representante de la
Direccion, un representante de la Subdireccién o area misional involucrada y un representante
de la Oficina Juridica.

Este consejo sera el responsable de desarrollar y ejecutar el plan de comunicaciéon que guiara
las acciones durante y después de la crisis. Ademas, debera evaluar todas las posibles opciones
antes de tomar decisiones concretas, como: ¢es conveniente intervenir? ¢cuando debemos
comunicarnos con los medios? ¢ cémo debemos hacerlo?

6.3.2 Funciones del Consejo Editorial

El Consejo Editorial es responsable de formular, desarrollar y definir las acciones estratégicas
en cuanto a la comunicacion en una situacion de crisis. Sus principales funciones incluyen:

. Designar al vocero oficial.

. Generar anuncios y comunicados de comunicacion.

. Formular y aprobar el plan de respuesta inmediata.

. Establecer relaciones con las diferentes esferas del Gobierno.

. Mantener comunicacion con el Sector Privado.

. Coordinar con los medios de comunicacion.

. Fomentar relaciones con los grupos de interés.

. Evaluar los incidentes y su impacto.

. Recopilar la informacion necesaria para la toma de decisiones.

. Preparar las declaraciones, mensajes y otros documentos oficiales.

6.3.3 Responsabilidades del Vocero
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El vocero oficial tiene un rol fundamental en la gestibn de la crisis, siendo el principal
representante de la Entidad ante la opinién publica. Las responsabilidades del vocero incluyen:

. Representar oficialmente a Migracion Colombia ante los medios y la sociedad.

. Analizar las opciones disponibles y sus implicaciones para la Entidad, considerando
los efectos a corto, mediano y largo plazo.

. Definir la postura institucional frente a los medios de comunicacion, con

acompafiamiento de la Oficina de Comunicaciones, y el mensaje central de los
comunicados.

. Conocer a fondo los detalles de la situacion y las tacticas a seguir con los medios.

. Mantener una comunicacion fluida con los funcionarios de la Entidad a través de
canales internos.

. Estar al tanto de la evolucion de los incidentes y su impacto en la Entidad.

. Declara publicamente los momentos criticos o de calma, segun sea necesario.

. Establecer una relacién cercana con los grupos de interés, respondiendo a sus

inquietudes y dudas.

6.3.4 Responsabilidades del jefe de la Oficina de Comunicaciones Disefiar y divulgar la
estrategia de imagen institucional en situaciones criticas.

. Establecer el mapa de riesgo de imagen y desarrollar el manual para manejar crisis.

. Definir y poner en marcha la politica de comunicacion interna y externa, garantizando
la divulgacion de informacion en tiempos de crisis.

. Desarrollar politicas y protocolos de comunicacion para la gestién de crisis, con
seguimiento continuo.

. Elaborar comunicados y otros elementos de divulgacion en coordinacion con el
Director o Directora y las dependencias.

. Orientar al Director o Directora en el manejo de relaciones con los medios y la opinion
publica en momentos de crisis.

. Generar estrategias de comunicacién para ajustar acciones y recursos segun la
evolucion de la crisis.

. Preparar informes sobre las actividades durante la crisis, asegurando su entrega
oportuna.
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6.3.5 Elaboracién, Construccion y Actualizacién Permanente de la Base de Datos de
Periodistas

La elaboracién, construccion y actualizacién continua de una base de datos de periodistas es
una herramienta clave para gestionar de manera eficiente la comunicacién durante una crisis.
Esta base de datos debe ser un documento compartido en formato Excel y debe estar bajo el
control exclusivo de la Oficina de Comunicaciones, no de una sola persona, para garantizar su
accesibilidad, transparencia y actualizacion constante.

El objetivo es que este documento sirva como un repositorio centralizado de los contactos de los
periodistas, editores, directores de medios, asi como otros actores relevantes en el @mbito de la
comunicacion. Es fundamental que se incluya informacion detallada como: nombre, medio de
comunicacion, especializacion, datos de contacto, y cualquier otra informacién relevante.

Ademas, se debe gestionar y mantener un grupo de WhatsApp o algun canal de comunicacién
instantanea similar, para facilitar la coordinacion rapida entre los periodistas y los voceros de
Migracién Colombia en situaciones urgentes.

La base de datos debe ser actualizada periédicamente (por ejemplo, cada tres meses o con la
frecuencia que se considere necesaria) para asegurarse de que la informacién esté siempre
vigente y completa. Cualquier cambio en la informacion de contacto o en el estatus de los
periodistas debe ser registrado de inmediato.

La correcta administracion de esta base de datos no solo facilita una comunicacién oportuna y
precisa en tiempos de crisis, sino que también fortalece la relacién de confianza y transparencia
con los medios de comunicacion. Asimismo, la precision y veracidad de la informacion
proporcionada desempefian un papel fundamental para mitigar, o incluso evitar, que la crisis se
intensifique.
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6.4. Capitulo IV

LA CRISIS

Una crisis es una situacion inesperada, provocada por factores internos, externos, o ambos, que
pone en riesgo la integridad de la entidad, su imagen, reputacioén publica, y su capacidad para
servir a la ciudadania y a sus funcionarios.

En los primeros momentos de una crisis, predominan emociones como inseguridad, confusion,
shock, estrés y miedo. En estos momentos, la comunicacion es esencial para enfrentar la
situacion. La clave es estar preparados de antemano, como se establece en la fase de pre-crisis.

Una vez identificada la crisis, se deben tomar las medidas necesarias para gestionarla de manera
efectiva. A continuacién, se detallan los pasos a seguir para asegurar que se adopten las
decisiones correctas en cuanto a la comunicacion.

6.4.1 Seguridad en el Manejo de la Informacion.

En Migracién Colombia, la informaciéon es un activo clave. Ante una crisis, se deben seguir
protocolos especificos para gestionar la situacion. Esto incluye realizar un diagndéstico inicial,
identificar el tipo de crisis, determinar si es interna o externa, y analizar su fase. Con esta
informacion, se toman decisiones para neutralizar la crisis.

Una de las primeras acciones es recopilar datos de todas las areas involucradas. La seguridad
de esta informacién recae en los directivos y en la Oficina de Comunicaciones, quienes tienen
acceso a ella.

Las medidas de seguridad en el manejo de la informacion son cruciales para evitar que la crisis
Se agrave 0 Se genere una nueva por un uso incorrecto de la informacion.

En resumen, es fundamental aplicar medidas para prevenir y detectar posibles riesgos que
puedan afectar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.

6.4.2 El Plan de Comunicaciones.
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“Para una comunicacion eficaz, es fundamental identificar la necesidad, priorizar lo mas
importante, definir qué se quiere comunicar, asegurarse de que el mensaje sea relevante para la
audiencia y, finalmente, repetirlo”, sefial6 Dee Dee Myers, ex portavoz de la Casa Blanca, en su
libro La Oficina de Prensa Responsable, publicado por la Oficina de Programas de Informacion
Internacional del Departamento de Estado de los EE. UU.

Siguiendo esta premisa, es claro que no se puede comunicar todo. Es esencial decidir qué es lo
mas relevante, centrarse en las personas a las que se destina el mensaje y expresarlo en
términos que tengan sentido para ellas. Ademas, es fundamental definir los canales adecuados
para transmitirlo y elegir los momentos mas oportunos para hacerlo.

6.4.2.1. El Mensaje

El plan de comunicacién debe enfocarse en una respuesta inmediata ante la crisis. La Oficina de
Comunicaciones, encabezada por su jefe, es responsable de elaborar una estrategia rapida. El
éxito de la comunicacion dependera de su ejecucién clara y ordenada.

A. Lo que se puede difundir:

. Informacion correcta y consistente.

. Datos sobre lo ocurrido y sus consecuencias.

. Medidas adoptadas por la entidad.

. Informacion econdémica y de servicios publicos.
. Acciones especiales en apoyo a la ciudadania.

B. Lo que no se debe difundir:

. Informacion relacionada con litigios o investigaciones.

. Datos sensibles, como comportamientos migratorios o informacion personal de
funcionarios.

. Informacion de seguridad interna 0 documentos misionales.

. Informacion no verificada.

. El mensaje debe ser claro, directo y sin especulaciones. Se debe enfocar en los

hechos, el control de la situacién, las medidas adoptadas, y la transparencia.

6.4.3. Identificar Audiencias
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El éxito de la estrategia de comunicacion depende de la correcta identificacion de las audiencias.
Antes de crear el mensaje, es crucial determinar a quién se dirige, tanto a nivel interno como
externo.

6.4.4. Declaraciones a periodistas

6.4.4.1. Television

. Mantener el mensaje basico y directo, no mas de 20 segundos.
. Lo mas importante debe ir al principio.
. Usar ejemplos claros.
. Confirmar la naturaleza de la entrevista y tratar de conocer las preguntas.
. Recordar los tres mensajes claves del discurso.
. Mantener la prudencia y mirar al entrevistador.
. Responder de forma breve y directa, refiriéndose siempre a los mensajes clave.
. Mantener una actitud positiva.
6.4.4.2. Radio
. Formato més flexible que la television.
. Usar notas escritas si es necesario.
. Responder rapidamente, evitando silencios largos.
. La audiencia es el micr6fono; hablar como si fuera una conversacién con un amigo.
. Ser breve, claro y conciso.

6.4.4.3. Medios escritos e internet

. Suelen ser menos formales, pero mantener siempre la prudencia.

. Tener documentacion a la mano.

. Comenzar con lo mas importante, seguir con lo concreto.

. Tener cuidado con las despedidas, a veces se revelan noticias clave.

. No pedir revisar la informacion antes de su publicacion.

. Hacer que otra persona revise el borrador para detectar posibles fallos.
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6.4.4.4. Entrevistas telefénicas

. Confirmar lo que quiere el periodista antes de la llamada.

. Concentrarse en los mensajes clave, y anotarlos si es necesario.
. Ser natural durante la llamada.

. No despedirse hasta haber cubierto todos los puntos importantes.
. Si es para radio, verificar si seré grabada o en directo.

6.4.4.5. Redes sociales

. Usar frases cortas y claras que respondan a inquietudes o quejas.

. Usar un lenguaje claro y correcto para todos los publicos.

. Ofrecer informacion precisa sobre la situacion.

. Publicar declaraciones oficiales en las redes de la Entidad, con enlaces a informacion
adicional.

. Ser breve y directo.

. Actualizar la informacion conforme haya nuevos datos.

6.4.5. Monitoreo de medios internos y externos

El monitoreo continuo de los medios es esencial para seguir la evolucion de la crisis, identificar
rumores y gestionar la comunicacion.

Tener en cuenta que lo que se comunica externamente afecta también a los empleados internos.
Por eso, el seguimiento de medios no debe limitarse a lo publicado; también se debe observar
como los funcionarios perciben esa informacion. Esto puede influir en la forma en que manejan
la crisis 0 ayudar a mitigarla.

6.5. Capitulo V
LA POST-CRISIS

La post-crisis se puede entender como un ciclo de aprendizaje y evaluacion interna de la Entidad.
Es la etapa en la que la organizacion empieza a retornar a la normalidad. Aunque la crisis ya no
es el centro de atencidn de la Direccion, aun requiere de seguimiento y cuidado.
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En las fases anteriores se destaco la importancia de la preparacion antes de una crisis, de tener
lineamientos de comunicacién definidos y de realizar un monitoreo constante de los medios y
canales internos para detectar posibles conflictos. También se establecieron procedimientos y
pautas para manejar una situacion critica, la funcion del vocero, y las mejores practicas para
gestionar la crisis en tiempo real. Ahora, en esta fase post-crisis, el enfoque estd en la
recuperacion de la reputacion.

La recuperacion de la reputacion no puede lograrse sin antes realizar un analisis profundo de la
imagen, confianza y reputacion de la Entidad después de la crisis. Esto implica elaborar un plan
de accién dentro del Consejo Editorial para establecer el estado actual.

Una vez determinado el estado de la reputacién, se deben seguir estos pasos:

. Evaluacién del proceso: Revisar detalladamente el problema, sus causas,
responsables, falencias y la efectividad de las respuestas. Esto ayudara a evaluar la
capacidad de la Entidad para manejar situaciones criticas y a proponer mejoras.

. Ruedas de prensa: Después de atender la reaccion de los publicos afectados, se
organizaran ruedas de prensa para aclarar dudas y versiones erroneas de los medios
sobre la crisis.

. Encuestas y sondeos: Aplicar encuestas a publicos internos y externos afectados
por la crisis, para conocer sus percepciones y disefiar nuevas estrategias preventivas.
. Actualizacion de la Guia de Comunicacién: Reformar y actualizar los protocolos y

planes de respuesta utilizados durante la crisis, adaptandolos a futuras
eventualidades.

Parte del proceso post-crisis es atender y valorar las sugerencias de personas y sectores
relacionados con Migracion Colombia. Estas propuestas pueden ayudar a prevenir y superar
problemas similares en el futuro, o incluso crisis relacionadas que podrian haber sido
desencadenadas por la crisis principal.

7. BIBLIOGRAFIA

. Manual del Proceso Comunicacion Estratégica y Servicio al Ciudadano — Unidad
Administrativa Especial Migracion Colombia
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8. CONTROL DE CAMBIOS

Tabla 1. Control de cambios actual. (No accesible).

Manual de Crisis ICETEX
Manual de Crisis Departamento Nacional de Planeacién
Real Academia Espafiola

Fecha y
ndmero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Winston Andrés
Martinez Oficina .
Ali Asesora  Juridica Sergio Bueno
28/12/2012 PO_IO_ Feélix  Suarez . ) Aguirre Director
., Oficina Asesora de | Fabio Hernandez . .
Resolucion 1186 ., , . General Migracién
1 Planeacion Rodriguez Oficina .
Colombia
Asesora de
Planeacion
Descripcién del cambio:
Creacion del documento
Fecha y
ndmero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Juan Manuel
Caicedo Cardona Christian  Krlguer
23/05/2017 Polo Félix Suarez | Jefe Oficina de Sarmiento g
2 Resolucion 815 | Oficina Asesora de | Comunicaciones .
., ) Director General
de 2017 Planeacion Juan Camilo . L, .
| | Migracion Colombia
Gonzélez Garzén
Jefe oficina de
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Planeacion
Rolando Garnica
Arias Coordinador
Grupo Desarrollo
Organizacional

Descripcién del cambio:
Cambio en numeral de Riesgos institucionales

Fecha y
numero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Juan Manuel
Caicedo Cardona
Jefe Oficina de Juan Camilo
) ) Comunicaciones Gonzalez Garzén
03/11/2020 Acta | Funcionarios  del
Sandra Soraya Representante de
No. 047 Proceso . . .
3 Herrera Ruiz la Alta Direccion
Gestora Oficina para el SIG
asesora de
Planeacion

Descripcién del cambio:
Se migra la informacién al nuevo formato completando los campos que este lleva

Fecha y
namero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

administrativo
aprobacion

Juan Manuel | Ana Carlota Arias
Acta No 57 grupo' ] de Caicedo Cardona | Schickler
4 ' omunl.c,amones Y| sefe Oficina de Representante de
27/09/2022 Promocion o ) ..
L Comunicaciones la Alta Direccion
Institucional i
Leidy Andrea | para el SIG (E).
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Vargas P. Enlace
del Proceso Andrea
Roa Moreno Grupo
Desarrollo
Organizacional
Descripcién del cambio:
Se actualiza el encabezado, titulos y tabla de contenido. Ajuste en el contenido de los
lineamientos estratégicos de Migracion Colombia y la post- crisis
Fecha y
namero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Juan Manuel
Caicedo Cardona
Jefe Oficina de .
Comunicaciones Ana Carlota Arias
Grupo L de . Schickler
Acta No. 57| Comunicaciones Yy | Leidy Andrea
., Representante de
27/09/2022 Promocion Vargas P. Enlace ) .,
o la Alta Direccion
5 Institucional del Proceso Andrea
para el SIG (E)
Roa Moreno Grupo
Desarrollo
Organizacional
Descripcién del cambio:
Se actualiza el encabezado, titulos y tabla de contenido. Ajuste en el contenido de los
lineamientos estratégicos de Migracion Colombia y la post- crisis
Fecha y
numero de
Version acta y/o acto | Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
administrativo
aprobacion
Joan Manuel Luis Francisco
5 Gutiérrez , Erik Jerena Montiel
. Pedraza Garcia
Coordinador de la
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MIGBwAQIOy PROCESO | Gestién Comunicacion CcODIGO | AGCMG.05
. Comunicacioén en ;
GUIA ) ) . VERSION 5
Situaciones en Crisis
Oficina de Jefe Oficina de | Representante de
Comunicaciones Comunicaciones la Alta Direccion

Wilson Clavijo
Triana
OPLA

para el SIG

Descripcién del cambio:

Se actualizé la descripcion de los procedimientos: 6.2.3 Comunicado para los
funcionarios de primera linea; 6.3.1 Consejo Editorial; 6.3.3 Responsabilidades del
Vocero; 6.3.4 Responsabilidades del Jefe de la Oficina de Comunicaciones,
relacionadas con el disefio y divulgacion de la estrategia de imagen institucional en
situaciones criticas; 6.3.5 Elaboracion, construccion y actualizacién permanente de
la base de datos de periodistas; 6.4.1 Seguridad en el manejo de la informacion; y
6.4.2 El Plan de Comunicaciones, incorporando nuevas normativas. Asimismo, se
simplificé la redaccion. Se ha modificado el apartado de Consejo Editorial, a fin de
dejar claro quiénes los conforman.
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