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1. Objetivos

e Establecer un protocolo de redes sociales que establezca los lineamientos
basicos para el manejo de la informacidn.

e Salvaguardar laimagen de la compafiia.

2. Alcance

Este protocolo aplica paraalgunas situaciones de impacto bajo, medio y alto que puedan afectar

laimagen de la empresa en medios de comunicacién y redes sociales.

3. Responsable

. Comunicadora

. Directora Nacional de Comunicaciones
o Agencia de Comunicaciones

. Gerente General

4. Definiciones

El presente protocolo contiene los lineamientos y pardmetros para establecer el nivel de alerta
en una situaciéon que impacte la imagen de la empresa, de tal manera que se cumpla con los
tiempos y movimientos para brindar una respuesta adecuada en situaciones de crisis.

4.1 Qué es una crisis

Una crisis es aquel hecho generado por una accién, dentro o fuera de la empresa, que pueda
provocar o desencadenar un acto que repercuta en laimagen y reputacion de la compafia. Dichas
acciones, que también pueden llamarse detonantes, son riesgos en fase de gestacidon que se

pueden identificar, clasificar y monitorear permanentemente.

Alrededor de los siguientes temas, se pueden establecer los detonantes de posibles crisis de

comunicaciones:

@+oon T

Temas medioambientales.

Temas comunitarios y sociales.

Temas operacionales.

Malas practicas de los accionistas de la empresa.
Fallas de la operacion.

Reformas corporativas y/o cambios gerenciales.
Practicas contables o administrativas.
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h. Actos ilegales de personas vinculadas a la empresa, contratistas o subcontratistas.
i. Escdndalos delaempresaen otras ciudades o en el exterior.

Sanciones de entes de control o regulacion.

Demandas, acciones legales o sefialamientos de terceros.

Practicas discriminatorias hacia el personal (Asuntos laborales y derechos humanos).

m. Criticas masivas de usuarios.
n. Campafas para desacreditar la marca en las que se usen influenciadores.
O.

Usos inadecuados de la marca.

4.2 Comité de crisis

Es un ente asesor de alto nivel al cual llega toda la informacién disponible y relevante sobre la crisis para
analizarla. Se crean escenarios y se plantean alternativas de accién. En este comité pueden participar tantas
personas como sean necesarias y puede tener miembros permanentes o invitados ocasionales, si la situacién

lo requiere.

Se trata, en conclusidn, de un drgano asesor que recibe y analiza informacidn, y sugiere cursos de accidn.

ALERTA MIEMBROS DEL COMITE
Alerta Amarilla: La gravedad del acontecimiento es baja.

* Gerente General

* Representante del drea afectada y encargada del tema
* Comunicadora

* Jefede Gestién Humana

* Libreta Personal (agencia comunicaciones)

* Apunte Digital

Alerta Naranja: La gravedad del acontecimiento es media.

* Gerente General

* Representante del drea afectaday encargada del tema
* Directora comunicaciones

* Comunicadora

* Agencia de comunicaciones

* Asesora Juridica interna




SER AMBIENTAL PROTOCOLO PARA MANEJO DE CRISIS FECHA EMISION 19/112019

CODIGO COM-OD-01
VERSION 6

SAS ESP FECHA ACTUALIZACION | 04/06/2026

PAGINA 3de13

f)
g)

h)

Alerta Roja: La gravedad del acontecimiento es alta.

* Gerente General

* Gabriel y Andrés Castafeda.

* Representante del drea afectaday encargada del tema
* AsesoraJuridica interna

* Directora comunicaciones

* Comunicadora

* Agencia comunicaciones

5. Comité de crisis
5.1 Funciones:

Identificar posibles eventos que puedan generar una crisis de comunicaciones y determinar las
acciones preventivas, a fin de minimizar su impacto en caso de que se presenten.

Sugerir la posicion de la empresa, la responsabilidad a asumir durante y posterior a una crisis
(responsabilidad ante dafios materiales, victimas, afectados, apoyo o colaboracién para la solucién del
evento), y el tipo de respuestas apropiadas sobre ésta, con base en lo establecido.

Establecer estrategias para controlar la crisis y neutralizar las consecuencias.

Visualizar escenarios de evolucidn de la crisis.

Sugerir, coordinar y poner en marcha las acciones a seguir ante una crisis, seguin su categoria, de
acuerdo con las tacticas establecidas.

Es responsabilidad del comité redactar los borradores de comunicados, declaraciones, discursos, etc.,
ademas preparar todos los documentos y materiales relevantes para el manejo de la crisis.

Debe realizarse el monitoreo de medios de comunicacién cada 2 horas en caso de alerta naranjay
cada media hora en caso de alerta roja.

En el manejo de situaciones de crisis es importante que ademds del trabajo en comunicaciones
puntuales frente a medios, se cree un manejo operativo de la situacién, que incluya creacién de
campamentos informativos en la zona (si es del caso), elaboraciéon de documentos de
contextualizacidn, lineas de atencién al cliente, entre otros.

6. Voceria

El vocero principal, es la cara oficial de Ser Ambiental SAS ESP, debe estar entrenado y conocer a
profundidad la empresa y su operacién ademds de los mensajes previamente definidos, tantos los
generales como los especificos para la coyuntura.

El vocero es quien dard entrevistas a medios de comunicacién, luego de seguir el proceso descrito a
continuacién:
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manejo y gestion.

En caso de una solicitud de entrevista directamente a Servicios Ambientales S.A.S. ESP se
deberd canalizar a través de la Comunicadora y se remitira a Libreta Personal para darle

|

Funciones Libreta Personal:
Contacta al periodista

Realiza el perfil del medio y del periodista.
Identifica cudl es la temdtica y el cuestionario.

Alista el mensaje y la informacidn especifica necesaria.
Da respuesta al periodista o coordina acciones definidas.

|

En caso de realizacién de entrevista al vocero de Servicios Ambientales S.A.S. ESP.
Se debera acompafiar la entrevista, grabarla y tener un archivo de entrevistas realizadas.
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6. Rutade crisis

CRISIS

|

Reunion del comité

l

Recopilacién de informacidén

Definicién de la estrategia

Construccién del mensaje

\ 4

Fijacidn de audiencias

]

Definicién del vocero (si
es necesario)

Actuar

Seguimiento al tema
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7. Escenarios

Alerta Amarilla

La gravedad del detonante es baja

Alerta Naranja

La gravedad del detonante es media

ESCENARIO

AUDIENCIA

RECOMENDACIONES Y LINEA DE
MENSAJES

Protestas aisladas de usuarios

por afectacién enla prestacién

del servicio de recoleccion de
basuras o de barrido

Alcalde municipal
edil de la zona
Lideres de la comunidad
Usuarios
Medios locales
Redes sociales

e Al ser protestas aisladas se deben dar
respuestas directas con el fin de no
visibilizar la situacion a la opinién
publica.

e lLas respuestas se deben dar de
acuerdo con la coyuntura, pero
siempre con el mensaje central de que
Ser Ambiental esta al servicio de Ila
comunidad y ya estd tomando
acciones frente a la situacion.

e Mensaje tipo: Estamos al frente de la
situacion desde el primer momento
que nos enteramos de este hecho

aislado, para darle
solucién en el menor tiempo posible.

Protestas por parte de los
recicladores

Medios locales
Policia municipal
Lider de la comunidad
Residentes del conjunto
Residentes afectados

mbiental respeta la labor que realizan los
dores, siendo este un valor que hemos
ido en todos nuestros empleados vy
rios.

peto hacia los recicladores es la base de
‘o cumplimiento con todos los acuerdos y
que establece nuestro contrato frente al
je.

Retiro forzoso de un empleado o
proveedor - Acoso laboral.

Trabajadores internos

e (onfiamos en la capacidad, en la
responsabilidad y en la disciplina que
tienen nuestros trabajadores.

e |amentablemente hay
situaciones aisladas que se salen de
nuestras manos, ante las cuales
debemos tomar las
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decisiones que beneficien a toda la
compafiia, en el marco de la consigna, los
principios y valores que tenemos en Ser
Ambiental.

e (onfiamos en la capacidad, en Ia

Empleado de Ser Ambiental que Medios locales (o responsabilidad y en la disciplina que
da una mala informacién a un nacionales) tienen nuestros trabajadores.
medio de comunicacién que llega Lider de la comunidad e Lamentamos la desinformacién que se
de improvisto a abordarlo. Residentes del conjunto presentd, aclarando que...

Edil de la zona

Denuncias por aumento en tarifas Usuarios e Invitamos a los usuarios a nuestros
Juntas de Accidn Local Centros de Atencién para reportar su
Medios de comunicacion caso y poderles resolver sus dudas,

pues cada situacidn es distinta y es
necesario estudiar cada caso de manera
puntual para determinar las causas del
incremento.

e Esimportante aclarar que en la tarifa de
aseo se cobran 13 componentes del
servicio: Recoleccidn y transporte de
residuos sdlidos, barrido de vias,
limpieza de playas, corte de césped,
poda de drboles, lavado de dreas
publicas, instalacion de cestas vy
mantenimiento de cestas, recicladores,
disposicién final, tratamiento de
lixiviados, VIAT y comercializacién. De
estos servicios ocho son
responsabilidad de Ser Ambiental y el
resto corresponden a otros
prestadores.

e En 2025 se presentd un incremento del
20% en la tarifa, debido ala actualizacion
del PGIRS, que incluyé el aumento de
kildmetros de barrido y laincorporacidn
de la actividad de poda. Para 2026, se
registré un incremento promedio del
15%, asociado a la actualizaciéon del
indicador basada en el aumento del
SMLYV en Colombia.
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**E| nivel de crisis puede variar dependiendo de quién emita la opinién en contra y del contexto del
momento.

8. Manejo de situacion de crisis

En el manejo de situaciones de crisis es importante que ademas del trabajo en comunicaciones
puntuales frente a medios, se cree un manejo operativo de la situacién, que incluya creacién de
campamentos informativos en la zona (si es del caso), elaboracién de documentos de
contextualizacién, lineas de atencidn al cliente, entre otros.

Manejo
Manejo de Operativoy
Comunicaciones de

Facilidades
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Acciones especificas segun el nivel de alerta

[ CRISIS

]

% Reunidn del comité. \

v' Recopilacién
de
informacion.

v' Construcciénde
un mensaje.

v’ Seguimiento diario
al tema.

"

v Recopilacién
de
informacion.

v Monitoreode
medios cada
dos horas.

v' Construcciénde
un mensaje.

v' Designaciénde

J k un vocero.

1
/ Reunion del comité. \

/

*Relacionamiento uno a uno: se enviara el
mensaje directamente a lideres de opinién y
editores principales de medios de comunicacidn,

FIRMAS AUTORIZADAS CARGO

NOMBRE

Elaboré

Comunicadora

Angélica Valdés

Revisé

Dir. Nacional de Comunicaciones

Yara Hurtado

Aprobé

Dir. Nacional de Comunicaciones

Yara Hurtado




