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1. OBJETIVO:

Generar lineamientos faciles, claros y sencillos que permitan el desarrollo del Plan Estratégico
de Comunicaciones, a través de la adopcién de los documentos relacionados en el proceso de
comunicacién de la Institucion y garantizando el cumplimiento de los mismos.

2. ALCANCE:
DESDE: La identificaciéon de las necesidades de actividades comunicativas.

HASTA: La ejecucion y evaluacion de estrategias comunicativas.

3. JUSTIFICACION:

El Manual de Comunicacién Institucional de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E., se convierte en el soporte del proceso de comunicaciones de la Institucién, y por el cual
se adoptan los documentos de la Oficina Asesora de Comunicaciones.

4. A QUIEN VA DIRIGIDO:

Siendo la Oficina Asesora de Comunicaciones un proceso transversal a toda la institucion, el
Manual de Comunicacién Institucional esta dirigido a cada uno de los macroprocesos y
procesos de la institucion, asi como al publico externo (usuarios, comunidad, medios masivos y
comunitarios de comunicacion, otras entidades o entes de control).

5. DEFINICIONES:
BOLETIN: Hace referencia a un texto en el cual se proyectan y redactan noticias.

CANALES O MEDIOS INSTITUCIONALES: Hace referencia a las herramientas utilizadas por
la institucién para establecer comunicacion con cada uno de sus grupos de interés.

COMUNICACION: Se entiende como el proceso por el que se transmite y recibe una
informacion.

COMUNICADOS DE PRENSA: Es la herramienta a través de la cual se da informacién o
respuesta a medios de comunicacion, frente a algun tema.

COMUNICACION DIGITAL: Son los mensajes enviados a través de medios como la Intranet
institucional, pagina web, redes sociales, mail, WhatsApp, televisores y toda herramienta que
requiera internet para su uso.

COMUNICACION INTERNA: La comunicacién interna es la comunicacion dirigida al cliente
interno, es decir, al servidor publico. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
entidades de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido.

MEDIOS MASIVOS: Hace referencia a los medios con impacto a nivel nacional e internacional.

PUBLICO EXTERNO: Hace referencia a comunidad, usuarios, proveedores, sindicatos, medios
de comunicacién y publico en general.

PUBLICO INTERNO: Hace referencia a cada uno de los colaboradores de la Institucion.

VOCERO: Es la gerencia o la persona delegada por ella, para dar declaraciones a medios
masivos de comunicacion o medios comunitarios de comunicacion.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, aimacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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6. NORMATIVIDAD APLICABLE:

NORMA ANO DESCRIPCION EMITIDA POR
"Por la cual se dictan disp9§iciones Congreso de la
Ley 1757 2015 en matglrla de promocioén y Republica de
proteccion del derecho a la Colombia
participacion democratica"
Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 Congreso de la
Decreto 103 2015 Ley de Transparencia y del Republica de
Derecho de Acceso a la Colombia
Informacion Publica Nacional” y se
dictan otras disposiciones.
Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la
politica de Gobierno Digital y se o
subroga el capitulo 1 del titulo 9 de Temlgllc?;eigg (cjjee da
Decreto 1008 2018 la parte 2 del libro 2 del Decreto Informacién y las
1078 de 2015, Decreto Unico Comunicaciones
Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.
“Por el cual se compilan los textos
del Acuerdo 01 de 1998 y del
Decreto 959 2000 Acuerdo 12 de 2000, los cuales Alcaldia Ma}/or de
reglamentan la publicidad Exterior Bogota
Visual en el Distrito Capital de
Bogota".
Por medio del cual se promueve el
Acuerdo 381 del 30 de 2009 uso del lenguaje incluyente en Concejo de Bogota,
junio de 2009 documentos oficiales y eventos D.C.
publicos.
Por medio del cual se dictan los
Acuerdo 744 del 3 de 2019 lineamientos para el uso de la Concejo de Bogota,
septiembre de 2019 marca ciudad "Bogotd" y se dictan D.C.
otras disposiciones.
Politica manejo de o Diatri
Circular No. 030 2020 Comunicaciones en la Secretaria Secretagaallaéstrltal de
Distrital de Salud.
Guia de uso de imagen .
Guia 2020 institucional - Alcaldia Mayor de Alcaldia Mayor de

Bogota 2020-2024

Bogota

7. RESPONSABLE:

Los responsables de la gestion y evaluacion del documento son el Jefe Asesor de

Comunicaciones y su equipo de trabajo.
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8. CONTENIDO DEL MANUAL:
8.1 OBJETIVOS:

)-

Informar avances en el nuevo modelo de atenciéon en salud urbana y rural de nuestras
localidades y disefiar acciones de comunicacién orientadas a nuestros usuarios y comunidad.

Asesorar a la gerencia y a cada uno de los procesos de la institucién en el desarrollo de
acciones de comunicacion hacia el publico externo e interno.

Visibilizar las acciones ejecutadas por la Subred Sur relacionadas con temas como:

e Logros de la Subred Sur.

e |Intervenciones y casos de éxito.
e Avances de gestion.

e Nuevos proyectos y estrategias.

Contribuir en el posicionamiento de temas de interés en salud en nuestra comunidad,
fortaleciendo aspectos como la educacion en promocién de la salud y prevencion de la
enfermedad.

Apoyar y proponer acciones para evaluar y mejorar el clima laboral y la comunicacion interna,
estableciendo y manteniendo las vias de informacion.

Fortalecer e implementar canales de informacion y comunicacién, asi como estrategias y
campafas que permitan facilitar la transmisiéon y recepcion de los mensajes, tanto al interior
como al exterior de la Entidad.

Posicionar la marca Subred Sur ante la comunidad, usuarios de nuestras 4 localidades, a nivel
distrital y nacional.

8.2 ATRIBUTOS DE LA COMUNICACION EN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
SALUD SUR E.S.E.

Clara: la informacién en la Subred Sur no admite dudas, cuestionamientos, la informacion
entregada debe brindar suficiente confianza a nuestros publicos.

Oportuna: los tiempos y momentos justos, favorecen los procesos comunicativos. La
comunicacion en la Subred Sur debe tener tiempos precisos de respuesta.

Veracidad: la verdad implica mantener relaciones de confianza y afianzar lazos, la Subred Sur
E.S.E. informa con la verdad.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, aimacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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Confidencialidad: dando cumplimiento a la ley, la Subred Sur garantiza que la informacion sea
brindada y s6lo entregada a las personas interesadas y autorizadas en la misma.

Asertiva: en la Subred Sur la informacion se da de una forma clara, respetuosa y concisa.

Pertinente: la informacion que entrega la institucién da respuesta a los requerimientos de
nuestros grupos de interés.

8.3 MAPA DE AUDIENCIAS

8.4 SUBPROCESOS DE LA COMUNICACION

La comunicacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. como proceso esta
basada en dos subprocesos, que se desarrollan en cuatro componentes, a través de los cuales
fluye la comunicacién hacia nuestros publicos de interés:

Comunicacion

PECO

2020

Comunicacion

- Comunicacién digital
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8.41 COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna esta dirigida al cliente interno, es decir, al colaborador. Es fundamental
para que una empresa funcione a la perfeccion. Entre muchas otras cosas la comunicacion
interna favorece aspectos como:

e Efectividad: cuanta mas informacion posean los colaboradores, asi mismo mejorara su
trabajo en equipo y su trabajo individual. Los colaboradores se sentiran parte de la
institucion y por tanto se comprometeran con ella.

e Informacion: mantiene informados a colaboradores, enterandolos de todo lo que sucede en
la Institucion.

e Adaptabilidad: permite a la institucion responder mas rapido frente a los cambios.

e Confianza: promueve la confianza y las buenas relaciones entre los colaboradores vy
publicos de interés.

e Pertenencia: da sentido de pertenencia a la institucion, generando un sentido de unidad,
facilita la unién de esfuerzos para cumplir con las metas institucionales.

8.4.1.1 FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA SUBRED INTEGRADA DE
SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E.

La Subred Sur necesita fortalecer los diferentes canales y espacios de comunicacion con los
que cuenta la Entidad, con el fin de llegar de una manera mas efectiva y clara a todos los
colaboradores, garantizando una comunicacion en doble via.

En este sentido, es muy importante que tanto el Comité Institucional de Gestiéon y Desempefio,
como los profesionales de enlace de las UMHES, CAPS y USS, contribuyan en el despliegue de
informaciéon a través de estrategias comunicativas concretas, que incidan en los flujos de
comunicacién, razoén por la cual, se deben tener en cuenta los siguientes pasos descritos en el
CO-CI-INS-01 Instructivo Flujo de Informacién y Comunicacion.

También, es importante resaltar que en una empresa es indispensable que la comunicacién
fluya en distintas vias, desde un nivel jerarquico, asi como desde los diferentes procesos de la
organizacion. En la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. la comunicacién interna
esta basada en tres tipos de comunicacion:

Comunicaciéon Descendente:

Este tipo de comunicacion se desprende desde los niveles directivos y fluye hacia los niveles
operativos, a través de los diferentes lideres de procesos. El propdsito es convertirla en una
herramienta con la cual se envian mensajes claros, oportunos y veraces de los altos mandos de
la institucion al resto de los procesos de la Institucion.

La comunicacion descendente debe ser un elemento direccionador con el cual la gerencia y su
equipo directivo logra una concentracion de esfuerzos y recursos con sus servidores publicos
para el logro de los objetivos previamente establecidos.

Otro de los factores de la comunicacion descendente esta en ofrecer un proceso efectivo en la
informacién, con el fin de reducir los malos entendidos y rumores.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, aimacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion
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Nivel directivo

Medios internos de
comunicacion

Directores de
proceso —

Lideres de equipo) (Ll’deres de equip!
Equipos Equipos Equipos
operativos operativos operativos

Comunicacion Ascendente:

Lideres de equipo

Este tipo de comunicacién permite a los directivos determinar la claridad con que han sido
recibidos los mensajes descendentes enviados a sus colaboradores, y de acuerdo a la claridad
de los mensajes tomar decisiones e implementar estrategias.

Tiene como objetivo generar comprension entre los colaboradores sobre los nortes que sefalan
las directivas de la organizacion. De esta manera los procesos de comunicacion en la Subred
Sur no solo permiten la retroalimentacion sobre las instrucciones sino que ademas permite
sefalar problemas de operacion asi como propuestas de mejoramiento; entonces es accesible
la participacion de los colaboradores de la institucién, pues se convierten en sujetos
propositivos dentro de la gestion corporativa, es decir, a través de sus canales se convierte en
el proceso de escucha de los colaboradores tanto asistenciales como administrativos.

Nivel directivo

Matriz de medios

Matriz de medio

Directores de
proceso —

Lideres de equipo Lideres de equipo Lideres de equipo

Equipos Equipos Equipos

operativos

operativos operativos
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Comunicacion Horizontal:

Tiene como objetivo que los colaboradores coordinen sus labores diarias y funciones,
generando asi la regulacion de esfuerzos y recursos; con lo cual se busca empatar las
dinamicas de gestién y comunicacion entre los diferentes procesos, areas o colaboradores de la
Institucion estableciendo cierta equidad, que desde un punto de vista amplio se involucra
directamente con la gestién de la organizacion, lo cual genera un impacto positivo en los
objetivos institucionales. La comunicacion horizontal fluye a través de los medios y herramientas
de comunicacién Institucién (matriz de medios), los diferentes comités institucionales, mesas de
acreditacion, aplicativa mesa de ayuda y demas mesas de trabajo y reuniones para articular
acciones y resultados entre las diferentes areas y procesos institucionales.

Proceso Proceso

COMITES - MESAS DE ACREDITACION
Y

La informaciéon fluye desde los equipos operativos a los comités asistenciales, llega a la
Subgerencia en salud y se traslada al comité directivo para la toma de decisiones, de igual
manera los comités administrativos confluyen en el comité de Gestiéon y Desempefio y escala la
informacién al comité directivo, como se describe en el siguiente flujograma:

Toma de Decisiones

Flujo de Informaci jo de Informacion

Comité
Directivo

Comité Gestion ‘
y Desempefia

Subgerencia de
la prestacion de
Comités servicios de
Asistencizles salud

Comités
Administrativos

Equipos

Equipas
Asistenciales

Administrativos

8.4.1.2 MATRIZ DE MEDIOS INTERNOS

La comunicacion interna fluye a través de diferentes canales disefiados especificamente para
los colaboradores, garantizando la efectividad y pertinencia del mensaje.

PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

< é w Divulgacion de piezas comunicativas impresas que permita
5| 3 g Carteleras internas a los colaboradores y servidores publicos, tener acceso a
omawn la informacién de primera mano.
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PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

Socializar formatos, documentos e informacién de interés

Intranet - -
para los colaboradores y servidores publicos.

Enviar informaciéon de interés para los colaboradores,
Mail institucional utilizando herramientas comunicativas masivas
institucionales

Enviar informacion de interés para los colaboradores,
Mail personal utilizando  herramientas comunicativas masivas no
institucionales.

Socializar informacion de la gerencia, fortaleciendo el flujo

Circulares gerenciales L
de comunicacion descendente.

Contar con una herramienta comunicativa que permita
contar las Ultimas novedades e informacion de la
Institucién, y que pueda ser difundida a través de los
diferentes canales internos.

Boletin en Sintonia

Divulgar informacién dirigida al personal asistencial y
Boletin Subred Sur Segura administrativo, con el fin de reforzar los conocimientos y
acciones enfocadas en la seguridad del paciente.

Socializar informacion del proceso de acreditacion que

Boletin #ModoAcreditacion . e
permita fortalecer los conocimientos.

Publicar informacion de interés en los diferentes equipos

Fondo de pantalla de computo de la Subred.

Subred Sur TV Socializar informacion a través de una herramienta digital.

Transmitir informacion de interés y de alto impacto a través
WhatsApp de los diferentes grupos y contactos de colaboradores de
la institucion.

Espacio para interactuar entre los colaboradores y la

Unidad local gerencial . . . - . .
gerencia, socializando informacién de interés.

Espacio para socializar temas puntuales en grupos de

Unidad local de comunicacion .
trabajo

Protector de pantalla Publicar informacion de interés en el equipo de cémputo.

8.4.2 COMUNICACION EXTERNA

Es el conjunto de acciones informativas o comunicativas que se destinan a los publicos
externos de la institucién: Usuarios, comunidad, medios masivos de comunicacién, medios
comunitarios y entidades del sector.

Para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. es fundamental tener excelentes
relaciones con sus publicos externos teniendo en cuenta que favorece aspectos como:

e Identidad: son todos los elementos externos que conforman la personalidad de la Subred
Sur y que le ofrecen un valor diferenciador. Una buena identidad debe ser sdlida y
coherente con la institucion y sus servicios, generando maxima confianza en el sector de la
salud.
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Imagen: es el conjunto de significados por los que se llega a conocer la entidad, y a través
de la cual las personas la describen, recuerdan y relacionan. Es el resultado de la
interaccion de creencias, ideas, sentimientos e impresiones que una persona tiene sobre la
Subred Sur". (Adaptado: Dowling, 1996)

e Sinergia: es la cooperacién entre diferentes entidades publicas y privadas para aumentar la
efectividad de los mensajes de comunicacion externa que genera la Subred Sur.

e Relaciones Publicas: son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos vy
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones
presentes y/o futuras. Ademas, implementan técnicas de negociacion, marketing vy
publicidad para complementar y reforzar el desempefo de la Subred Sur en el marco de un
entorno social.

e Reconocimiento: es la accion de distinguir a la Subred Sur entre las demas entidades del

sector como consecuencia de sus caracteristicas y rasgos.

8.4.2.1 MATRIZ DE MEDIOS EXTERNOS

La comunicacion externa fluye a través de diferentes canales disefiados especificamente para
cada publico, garantizando la efectividad y pertinencia del mensaije.

PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

Socializaciéon permanente de informacion general sobre los
temas de salud, novedades cientificas y tecnolégicas,
Pagina web novedades en capacitacién, novedades en investigacion,
campafas, programas y demas que sean de interés publico.
www.subredsur.gov.co

Divulgacion de novedades, eventos, campafas, actividades,
Redes sociales jornadas de salud, avances y logros. Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube.

Divulgacién de piezas comunicativas impresas que permita a la

Carteleras externas . . I, .
comunidad, tener acceso a la informacién de primera mano.

Socializar informaciéon de tipo audiovisual a través de las

Subred Sur TV
pantallas en las salas de espera.

Socializar ante los medios de comunicacién de manera oficial
Boletines o comunicados de |informaciéon respecto a una jornada, campafa, situacion o

prensa evento en un momento coyuntural, asi como casos exitosos o
respuesta a una posible crisis.

Divulgar toda la informacion de salud, modelo, atencion,
programas, servicios, jornadas, campafias y demas temas de
Al Aire Con tu Salud interés cultural y social que interesen a la comunidad que usan
las rutas de la salud, por medio de un programa radial
pregrabado.

COMUNIDAD Y USUARIOS

Publicar informacién de valor para la comunidad de la localidad
Boletin Subred Sur Rural de Sumapaz. Informacién que le permita conocer acerca de los
servicios de salud que alli se prestan.

Socializar informacién de salud, modelo, servicios, jornadas y
campafas a los usuarios y comunidad a través de un guion
elaborado por la OAC y expuesto por las personas de primer
contacto en las Unidades de Servicios de Salud en la Subred
Sur.

Informacién en salas de
espera
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PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

Enviar informacién de interés de manera masiva a la

Correos masivos . . ;
comunidad ubicada en las localidades de la subred Sur.

Socializacién y divulgacién de informacion como modelo de
atencion, programas, estrategias, novedades,
recomendaciones, servicios, entre otros temas. Tanto de nivel
distrital, como de la Subred Sur. A través de piezas
comunicativas disefiadas y entregadas en los diferentes
espacios a usuarios y comunidad.

Material impreso

Socializacién de informacion general sobre los temas de salud,
novedades cientificas y tecnoldgicas, novedades en
capacitacion, novedades en investigacion, campafas,
programas y demas que sean de interés publico.

Boletin Sintonizate

Enviar informacion de interés a los grupos de WhatsApp
conformados por usuarios, miembros de las formas de
participacion, medios comunitarios y demas grupos que se
creen, para mantener contacto con la comunidad.

Grupos de WhatsApp

8.4.2.2 PUBLICOS EXTERNOS

Son todas aquellas personas u organizaciones que interactian con la entidad o son
consumidores de los servicios de salud que brinda la misma.

e Usuarios: son aquellos que se benefician de los servicios de salud que brinda la Subred
Sur en cualquiera sus sedes o espacios publicos o privados en donde intervienen los
colaboradores de la Entidad.

e Comunidad: son todas aquellas personas o grupos de personas que se benefician
indirectamente de las diferentes estrategias en salud prestados por la entidad.
Generalmente son los habitantes de las localidades de Usme, Ciudad Bolivar, Sumapaz y
Tunjuelito. Pero también pueden ser de caracter distrital, nacional o internacional.

e Medios masivos de comunicacion: son aquellos medios tecnolégicos y de comunicacion,
que sirven para enviar mensajes de manera masiva y que, pueden atravesar grandes
distancias en un minimo de tiempo. Su funcion es la de informar, educar, entretener, formar
opinién o hacer publicidad. Los mas conocidos son la radio, la prensa escrita, la television,
el internet y las redes sociales.

e Medios alternativos y comunitarios: son aquellos medios de comunicacién cuya poblacién
es de caracter local, barrial o especifica, se diferencian de los medios masivos por el
alcance que pueden tener, ya que su publico es mas pequefio. Los medios alternativos o
comunitarios pueden ser en radio, prensa escrita o television comunitaria.

e Proveedores: son todos aquellos que proveen insumos o servicios a la entidad, su
importancia radica en el conocimiento del mercado, entre otros.

e Otras entidades o entes de control: son todas aquellas organizaciones distritales,
nacionales o internacionales, publicas o privadas, que realizan requerimientos a la entidad,
se interesan en los servicios que se prestan, o son consumidores o seguidores de los
contenidos, estrategias comunicativas o el portafolio de la Entidad.
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8.4.2.3 TEMATICAS TRABAJADAS EN LA COMUNICACION EXTERNA

e Educacion en salud: uno de los propodsitos de la comunicacidon externa en la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., es la de contribuir a mejorar los habitos de vida
saludables de la comunidad en la que trabaja la entidad, por eso se trabajan estrategias y
se publican diferentes tipos de contenidos para aportar al autocuidado.

e Portafolio de servicios: para la Institucion es importante que a través de la comunicacion
externa se pueda brindar una completa informacién que oriente a los usuarios para mejorar
el acceso a los servicios de salud. Horarios, servicios y novedades, son los temas mas
recurrentes de la socializacion del portafolio.

e Noticias y notas positivas: a través de las noticias y notas positivas se pretende mejorar y
fortalecer la imagen de la Institucién, y en algunos casos, reconstruir la imagen perdida.
Mediante la difusion de servicios destacados o procedimientos de alta complejidad se
busca resaltar la labor de la entidad y que redunde en la mejora de la reputacion.

e Actividades y eventos: a través de la comunicacion externa se pretende mejorar la
convocatoria de eventos, jornadas y diferentes actividades dirigidas para el beneficio de la
comunidad y de los usuarios frecuentes.

8.5 MANEJO DE UNA SITUACION DE CRISIS

Las crisis mediaticas se refieren a momentos coyunturales en el que una noticia o informacion
negativa sobre la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. o alguna de sus unidades,
llega a los medios de comunicaciéon y como consecuencia puede afectar la imagen institucional,
la reputacion o el prestigio; estos momentos casi siempre estan relacionados con problemas
financieros o de la prestacion de los servicios de la Entidad.

Superar un episodio de crisis que afecte la imagen institucional, precisa de un trabajo
coordinado y articulado para minimizar el impacto de las informaciones negativas que
repercutan en los colaboradores y trasciendan a la comunidad y a los usuarios.

Para enfrentar adecuadamente estos momentos de crisis mediatica, la Subred Sur cuenta con
un Manual de Crisis que contiene todos los pasos a seguir por los colaboradores y directivos
ante un momento de crisis.

El Manual de Crisis es un documento realizado por la Oficina Asesora de Comunicaciones,
avalado por la Gerencia de la Subred Sur y que se encuentra disponible en la intranet
institucional con el cédigo CM-CE-MA-02, el cual contiene la identificacion y las fases de la
crisis, asi como la preparacion de los voceros, el seguimiento de los medios de comunicacion, y
las estrategias informativas, comunicativas y correctivas para enfrentar el momento de crisis.

8.6 LENGUAJE CLARO
8.6.1 INTRODUCCION

Con el propdsito de garantizar un eficiente acceso a la informacion de usuarios y de la
comunidad de la Subred Sur y dando cumplimiento al documento CONPES 3785 de 2013 que
obliga a las entidades destinar mas tiempo y recursos para comunicar de manera oportuna,
clara y adecuada a la ciudadania. La Subred Sur adopta la Guia de “Diez Pasos Para
Comunicarse en Lenguaje Claro” del Departamento Nacional de Planeacion, que describe los
principales aspectos que debe tener en cuenta un servidor publico para construir documentos
comprensibles para el ciudadano.
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8.6.2 DIEZ PASOS PARA COMUNICARSE EN LENGUAJE CLARO

A través de diez consideraciones se busca dar linea a la Entidad para la construccion de
documentos y mensajes que informen y comuniquen de manera clara a la comunidad vy
usuarios de la Subred Sur.

1. Pdéngase en los zapatos del otro: antes de emitir cualquier mensaje o producto
comunicativo (correo, oficio, carta, formularios, encuestas, etc.) debe conocer a quién le va
hablar, considerando su edad, el nivel educativo, su cultura y otras variables que
caractericen o diferencien a ese publico.

2. Haga una lista de ideas que se quieran transmitir: agrupar ideas pueden facilitar que
organice sus ideas y priorice lo realmente importante de comunicar.

3. Organice el texto por pasos: toda comunicaciéon debe contar con un titulo o encabezado
que oriente el asunto o referencie el asunto que se va a tratar en el documento. Para
escribir todo documento se debe realizar siguiendo tres pasos fundamentales: planear,
escribir y revisar.

4. Las frases deben ser cortas: los textos o documentos dirigidos a los usuarios deben ser
construidos con frases que no superen las 20 palabras, esto se debe a que algunas
personas tienen memoria de corto plazo y no recuerdan lo que se dice al principio de la
frase cuando llegan al final de la misma. Busque la manera de expresar una idea por frase
y un tema por parrafo, recuerde que los textos cortos invitan a ser leidos.

5. Use lenguaje cercano: hablar en primera persona puede hacer que la comunidad se
acerque mas a las entidades publicas, favoreciendo la imagen institucional. Esta bien
hablar en nombre de la Entidad, evitando los nombres largos de las entidades y/o
dependencias y procurando hablar en voz activa. Revise la presentacion, la ortografia y
evite el uso de gerundios, esto puede mejorar la comunicacion. Revise al terminar cada
parrafo, use palabras sencillas y tenga cuidado con los verbos y los tiempos verbales.

6. Evite los legalismos: evite las dobles negaciones, el tono imperativo, agresivo y las
palabras técnicas. Procure escribir en un lenguaje simple, sin el uso de palabras
rebuscadas y de poco uso. Escriba en positivo, las palabras positivas pueden satisfacer y
ayudar; las oraciones positivas suelen ser mas claras y amables.

7. Evite la solemnidad: no hay recetas para determinar cuadndo la comunicacion debe alejarse
de la formalidad, pero cuando este lo permita y dependiendo del estudio que realice del
receptor del mensaje, se debe tratar de escribir de manera cercana al usuario.

8. No abuse de las siglas: por obvias que parezcan, las siglas pueden tratar de ignorantes a
los lectores del mensaje, por eso es importante nombrarlas al inicio de la publicacién para
no afectar el flujo de la lectura de la informacion.

9. Piense en imagenes: usar ayudas visuales aporta a la comprension de lo informado, Uselas
para resaltar alguna cifra o tema importante que merece saber el lector.

10. Revise y revise: cuando haya terminado el texto es importante que revise si estan todas las
ideas que quiso decir, este bien estructurado, no tenga errores de ortografia y se entienda
de manera facil. Si es necesario entréguelo a otra persona para verificar su comprension.

8.7 RENDICION DE CUENTAS

Dando cumplimiento a la Ley 489 de 1998 en donde se establecié que todas las entidades y
organismos de la administraciéon publica tienen la obligacién de desarrollar su gestién acorde
con los principios de la democracia participativa y democratizacién de la gestion publica, para lo
cual dichas organizaciones deben realizar la rendicién de cuentas a la ciudadania. Asi mismo
mediante el Conpes 3654 de 2010, “por el cual se establece la Politica de Rendicién de
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Cuentas"; la Ley 1712 de 2014, “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”; y el
Manual Unico de Rendicién de Cuentas, del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica, se reitera el compromiso de realizar esta actividad que promueve los principios de
Transparencia y Participacion Ciudadana. la Oficina Asesora de Comunicaciones debe realizar
una estrategia para la realizacion de la rendicién de cuentas de la Institucion, en la que se
deben utilizar los diferentes canales de comunicacion externos previstos en la matriz de canales
externos, para la difusién del evento de rendicion de cuentas de la entidad.

Con el fin de asegurar la participacion ciudadana en este ejercicio, y que las entidades puedan
ser percibidas como mas transparentes y desde alli pueden elevar sus niveles de credibilidad y
confianza; esta estrategia debe ser realizada conjuntamente con la Oficina de Participacion
Comunitaria y de Servicio al Ciudadano; y la Oficina de Desarrollo Institucional y de Planeacion,
con el tiempo suficiente para su divulgacion y dentro de los tiempos establecidos por la ley.

La estrategia del evento de Rendicién de Cuentas se realizara en tres momentos: antes,
durante y después:

________ En esta etapa se plantea toda la estrategia comunicativa a realizar para el
| Ant ! ' x evento de Rendicién de Cuentas, los canales, acciones y medios que se
! nies : PIaneaC|0n utilizaran para la convocatoria de la comunidad. Asi como la organizacion
e del evento principal.

. . Se utilizan todos los recursos previamente construidos para
Realizacion del informar de manera clara a la comunidad: presentaciones,
evento videos, audios, fotos, informes, etc. De igual forma son
L utilizadas herramientas digitales para transmitir en directo
Rendicion de el evento principal y socializar los apartes mas importantes

Cuentas del evento.

: Durante : L En esta se recopilaran los soportes para
————————— Recopilacion de presentar a los entes de control y la Oficina
soportes y de de Participacion Comunitaria y Servicios al
aclaracion de dudas Ciudadano dara respuesta oficial a las dudas
de la comunidad existentes de la comunidad luego del evento
de Rendicion de Cuentas. Se realizan notas y
ST | videos en donde se resuma el impacto del

| DeSpUéS | evento.

1 1

8.8 FUENTES DE INFORMACION

Para la construccion de cualquier estrategia comunicativa externa, o la emisién de cualquier
comunicacion se deben consultar fuentes tanto internas como externas, éstas nos entregaran la
informacion suficiente para la toma de decisiones comunicativas o para la realizacion de
productos comunicativos.

Las fuentes de informacion pueden ser documentos, personas, materiales audiovisuales o
informes, que sirven para la construccion de boletines, notas informativas, testimonios o demas
requerimientos de informacién que sean necesarios.

Las fuentes internas, son aquellas que se encuentran dentro de la instituciéon y estas pueden
clasificarse en primarias o secundarias:

Primarias:
Son aquellas fuentes humanas que suministran informacién desde el interior de la empresa.

Estas pueden ser colaboradores asistenciales, colaboradores administrativos, especialistas,
usuarios, proveedores, directivos y lideres de procesos.
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Secundarias:

Se entiende como toda aquella informacion que ya ha sido procesada con anterioridad. Es
decir, cualquier soporte de informacion que posea la empresa diferente a los datos basicos de
estudio, como informes contables, de mercadeo, financieros, comunicacién, produccion,
recursos humanos, juridicos, calidad o cuadros de mando integral.

Las fuentes externas se refieren a personas, documentos, estudios e instituciones publicas o
privadas ajenas a la entidad.

Primarias:

Son aquellas que proceden de una persona que la estd generando, que no ha sido publicada o
que no han sido interpretadas por un tercero: puede ser un discurso, testimonio, entrevista,
libro, carta, encuesta, etc.

Secundarias:

Es una informacién que ya ha sido interpretada, estudiada o analizada y fue obtenida de una
fuente primaria, algunos ejemplos de estas fuentes son: Biografias, ensayos, estudios vy
monografias.

8.9 ESTRATEGIAS EXTERNAS

La comunicacién externa siempre debe estar alineada con los objetivos de la Subred Integrada
de Servicios de Salud Sur E.S.E. Es por esto que antes de producir cualquier material impreso o
audiovisual, se debe contar con la estrategia totalmente documentada que permitira definir el
publico, los mensajes a utilizar, los formatos de los productos, los indicadores y el canal o medio
por el cual se realizara la difusion respectiva. De esta manera también se puede organizar los
tiempos, recursos, costos y personal que requiere la activacion de la estrategia.

La documentacion de la estrategia debe contener la siguiente estructura y debe ser avalada por
el Jefe de la Oficina Asesora de comunicaciones antes de comenzar con su ejecucion:

Nombre de la estrategia
Objetivo general
Objetivo especifico
Justificacién

Publico Objetivo
Actividades y productos
Mensajes a utilizar
Recursos humanos
Recursos fisicos

Plan de divulgacion
Responsables

Plan de costos

Plan de accion

Matriz de seguimiento

Toda estrategia comunicativa externa debe contener elementos de creatividad, interaccion y
debe mantener la imagen grafica del distrito. Ademas, debe trabajar en alguno de estos
criterios:

e Mejoramiento de la imagen institucional
e Reconstruccion de la imagen institucional
e Conocimiento y reconocimiento del portafolio de servicios de la entidad
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e Fortalecimiento de la imagen del distrito
e Fortalecimiento de los habitos de vida de la poblacion bogotana

8.10 MANUAL PARA EL MANEJO DE REDES SOCIALES
8.10.1 INTRODUCCION

El presente documento constituye una guia para indicar el correcto funcionamiento de las
cuentas que en las diferentes plataformas de redes sociales (en adelante RRSS) tiene la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. Esto, en razén al crecimiento vertiginoso de
las nuevas narrativas digitales que han acaparado la atencion del publico objetivo definido en
los procesos del plan de comunicaciones: interno y externo.

En el proceso interno, cabe precisar, se identific6 como grupo objetivo al conjunto de
colaboradores (contratistas y planta) de la entidad. Mientras que en el externo se hace
referencia tanto a los usuarios de las diferentes Unidades de Servicios de Salud como a la
comunidad en la que promocionamos nuestros servicios, asi como los diferentes publicos de
interés relacionados con el sector salud.

Bajo esta nueva realidad es necesario concebir la comunicacion desde las plataformas digitales
como una herramienta para posicionar el nombre de la Subred. La perspectiva que se plantea
responde al imperioso requisito de entregar informacién oportuna, veraz y con contenido de
calidad para cada uno de esos publicos de forma que se convierta en un canal de obligatoria
visita para el usuario.

En cada una de las cuentas de las RRSS se ofrecera material grafico y audiovisual con alto
contenido de servicio. Desde este ambito, la comunicacién digital se torna abierta, incluyente y
variada, pensada en influir en todos los grupos de edades que consumen contenidos en
Internet.

Cada plataforma debe, ademas, convertirse en un medio de ayuda para indicarle al internauta el
procedimiento a seguir en caso de alguna duda frente a los servicios ofertados. Esa guia, cabe
precisar, no es la solucién al problema planteado por el usuario sino el camino a seguir para
solventar su situacion.

Es pertinente conocer algunas definiciones presentes en el instructivo, con el fin de
familiarizarse con la comunicacion digital desde la perspectiva de las RRSS.

8.10.2 GLOSARIO

e AVATAR: imagen (dibujo o fotografia) que identifica el perfil del usuario de la red social. En
algunos casos, dicha imagen no corresponde al duefio o administrador de la cuenta.

e BIO: pequefia descripcion de quién es la persona o entidad a la que pertenece la cuenta.

e CAMPANA: conjunto de mensajes con un objetivo especifico y una estrategia planificada
con antelacion que se publican durante determinado tiempo para lograr una meta.

e CANAL: medio digital que transporta el contenido audiovisual.

e ENTRADA (POST): cada uno de los mensajes que se publican en las RRSS.

e EMOTICONO: representacion de una expresion facial que se utiliza en mensajes
electronicos para aludir al estado de animo del remitente.

e ETIQUETA (HASHTAG): palabra o frase que agrupa mensajes relacionados frente a un
mismo tema. Se identifica con el simbolo # y puede combinar letras y niumeros.

e GESTOR O RESPONSABLE DE COMUNIDADES (COMMUNITY MANAGER, CM):
colaborador encargado de las publicaciones, monitoreo, interaccion y actualizacidén de cada
una de las cuentas de las RRSS.
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o INFLUENCIADOR: usuario de una red social que produce informaciéon que es compartida
miles de veces y genera interacciones frente a un tema.

e IMPRESION O VISUALIZACION: el nimero de veces que las personas dan clic en el
mensaje o ven el contenido.

e INTERACCION: el nimero de veces que las personas comparten un contenido, retuitean o
dan me gusta.

e NOTICIAS FALSAS (FAKE NEWS): contenidos que faltan a la verdad y que buscan
afectar el bueno nombre y la honra de una persona o una entidad. Suelen estar
acompafiados de imagenes alteradas o manipuladas y de titulares llamativos.

e ME GUSTA (LIKE): hace referencia a que la publicaciéon es del agrado del usuario. Se
representa con simbolo del pulgar arriba.

e METRICAS: analisis de estadisticas de datos digitales.

e PAGINA DE FACEBOOK (FAN PAGE): es la plataforma en Facebook para instituciones,
empresas o personajes publicos.

o PIEZAS AUDIOVISUALES: contenidos formados por videos animados que tienen
movimiento e interaccion.

e PIEZAS GRAFICAS: disefios graficos que siguen lineamientos institucionales de colores,
medidas, tamario y peso.

e RED SOCIAL: estructura social donde se puede compartir, publicar e interactuar
digitalmente con diferentes usuarios.

e RETUIT: compartir un contenido en la linea de tiempo de la cuenta en Twitter.

o TUIT: publicacién que se realiza en un breve texto de 140 caracteres desde la red social
Twitter, puede llevar imagen o video.

e SEGUIDORES (FOLLOWERS): personas que, como su nombre lo indica, siguen de
manera permanente las cuentas en RRSS.

8.10.3 OBJETIVO:

Regular el contenido y la publicacion de informacion en las diferentes cuentas en redes sociales
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. mediante la aplicaciéon de normas que
consoliden la comunicacion digital dirigida a los clientes internos y externos de la entidad.

8.10.4 DESCRIPCION DE REDES SOCIALES

Facebook (Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.)

e La Subred Sur cuenta con una pagina oficial en Facebook desde la que se realizan
publicaciones frecuentes de las diferentes Unidades de Servicios de Salud ubicadas en
Ciudad Bolivar, Usme, Tunjuelito y Sumapaz.

e El nombre de la Fan page (Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.) es la unica
cuenta 100% oficial y certificada por Facebook.

e El contenido de la pagina debe ser netamente institucional.

e Las publicaciones diferentes al Sector Salud deben ir aprobadas por el Jefe Asesor de
Comunicaciones de la Subred Sur y la Secretaria Distrital de Salud.

e El nombre debe ser institucional y debe llevar el mismo lineamiento, linea grafica y
comunicacion de las otras Subredes.

e La pagina debe estar certificada por Facebook.

Twitter (@SubredSur)
e La unica cuenta oficial y certificada es @subredsur.
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o El twitter oficial e institucional de la Subred Sur debe manejar un estilo de comunicacién
factible para el usuario, ademas de publicar tuits que demuestren las acciones y gestién
que realiza diariamente la Subred Sur.

e Los tuits enviados de las diferentes Unidades de Servicios de Salud (Tunal, Meissen,
Tunjuelito, Usme y Vista Hermosa) deben tener el mismo contenido que la pagina de la
Subred Sur.

Instagram (@Subredsursalud)
e La unica cuenta oficial certificada es @subredsursalud
e |Instagram es la plataforma idénea para mostrar los atributos de las localidades del sur.

e A través de fotografias y videos se deben mostrar avances de gestion de la Subred,
paisajes, y atributos de nuestras localidades.

Youtube (Subred Sur)
e FEl canal oficial es Subred Sur.

e Canal audiovisual de la Subred Sur cuyo contenido permite mostrar las acciones y
campafas de la Subred Sur y la Secretaria Distrital de Salud en piezas audiovisuales.

8.10.5 PRIVACIDAD Y SEGURIDAD

Al aceptar las politicas de nuestras redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y Youtube),
también esta aceptando las politicas de:

Facebook: https://www.facebook.com/legal/terms

Twitter: https://support.twitter.com/articles/72688

Instagram: https://help.instagram.com/478745558852511

Youtube: https://www.youtube.com/t/terms

Hay que tener en cuenta que nuestras redes sociales son publicas y, por ende, diferentes
usuarios pueden ver el contenido publicado.

Por seguridad, no se debe publicar datos e informacién personal en las redes sociales.
Recuerde que el contenido es publico y cualquier persona puede verlo y/o compartirlo.

El contenido publicado es para la comunidad, los usuarios, colaboradores y publico en general
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. Por tanto, es netamente informativo y
no debe afectar la imagen, el buen nombre y la honra de personas o instituciones.

Toda aquella publicacion que vaya en contravia de ese postulado debe ser eliminado de
inmediato y amerita un llamado de atencion verbal o por escrito dirigido al autor del mismo.

La ortografia y la correcta redacciéon deben ser impecables. Cualquier falta en alguno de estos
dos aspectos también acarreara un llamado de atencion. Al ser una entidad publica estamos
llamados a velar por la pulcritud en los mensajes publicados.

En caso de tener dudas o inconvenientes con las publicaciones envie un mensaje al correo:
comunicaciones@subredsur.gov.co para resolver su inquietud.

8.10.6 DINAMICA DE CONVERSACIONES

El contenido de las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y Youtube) busca informar a la
comunidad, usuarios, colaboradores y publico en general acerca de los servicios, actividades,
acciones y avances de gestion que se realizan en el Sector Salud.

Sin embargo, los usuarios deben tener en cuenta que las redes sociales de la Subred Sur son
para comunicar e informar a las personas y no reemplaza los canales oficiales para realizar
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requerimientos oficiales como citas médicas, autorizaciones, envio de hojas de vida, tramites
similares, Peticiones, Quejas, Reclamos o Solicitudes, PQRS.

Si es necesario, en aras de ayudar a un usuario de las redes sociales, se solicitaran los datos
personales mediante mensaje interno y no de manera publica.

En caso de que el usuario haya tenido inconvenientes con las citas médicas se debe indicar que
debe llamar al numero telefénico 3078181 / 018000118181 o enviar un correo a
contactenos@subredsur.gov.co.

8.10.7 PUBLICACIONES GENERADAS POR LA COMUNIDAD

El contenido que se genera desde las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y Youtube)
es publico, por tal motivo se eliminara o se bloquearan las publicaciones que realicen los
usuarios en los siguientes casos:

e Amenazas que atenten con la seguridad de la comunidad, los usuarios y los colaboradores.

e Mensajes discriminatorios, ofensivos, vulgares, obscenos, preferencias sexuales,
religiosas, politicas y comentarios invasivos hacia la comunidad que perjudiquen su
seguridad.

e Se bloquearan a los usuarios que realicen comentarios inapropiados que perjudiquen la
imagen de la Subred Sur, que realicen ventas de productos o0 mencionen alguna marca
distinta a la Subred Sur.

e Promocion de campanas politicas.

Plagio o falsa informacion.

Las personas pueden compartir los contenidos que se publican diariamente en las redes
sociales sin alterar o falsificar la informacion, de lo contrario los usuarios seran bloqueados o
reportados. Al aceptar estas politicas, no puede realizar reclamos, quejas o publicaciones que
afecten a la entidad.

Los contenidos y publicaciones que realicen los usuarios positivos seran utilizados a favor en
publicaciones propias de la Subred Sur y el usuario no podra reclamar o pedir una
remuneracion.

8.10.8 PROPIEDAD INTELECTUAL

Videos, fotografias y disefios propios de la Subred Sur solo podran ser compartidos con buenas
intenciones de lo contrario se reportara o se bloqueara a la persona. El usuario que utilice las
piezas graficas, contenido o audiovisuales con fines diferentes a la Subred Sur que puedan
perjudicar la imagen de la institucion, seran reportados o bloqueados.

Todos los menores que salgan en las fotografias o videos institucionales publicados en las
cuentas de la Subred Sur, deberan contar con el consentimiento informado y escrito por parte
del padre o cuidador del menor. Asi mismo, se debera manejar con los adultos mayores,
personas con discapacidad o pacientes hospitalizados.

8.10.9 POLITICAS GENERALES

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. utiliza diferentes redes sociales como
canales de informacion, por tal motivo, es importante tener normas en el manejo y publicacion
de contenidos que regulen las publicaciones en las redes sociales para mantener un
lineamiento institucional.
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Desde de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E. se estableceran normas para el buen uso en las redes sociales institucionales.

El encargado de manejar las cuentas debe ser el community manager junto, con la linea del jefe
de la Oficina Asesora de Comunicaciones. Solo ellos podran tener las respectivas contrasefias
y usuarios de las diferentes RRSS.

Facebook

e Larespuesta a inquietudes de los usuarios debe ser oportuna y entendible.

e El avatar debe ser el mismo de las otras RRSS, debe conformar el logo y estar avalado por
Secretaria Distrital de Salud.

e El plazo maximo para responder una inquietud mediante la pagina es de un dia.

e Se debe realizar seguimiento a los Me gusta, comentarios y emoticonos que tienen los
seguidores de la Subred Sur.

e Las fotografias deben ser autoria de cualquier colaborador (planta o contratista) de la

Subred Sur. En caso contrario, deben ser avaladas por Secretaria Distrital de Salud y ser

libre de derechos de autor.

Se deben utilizar colores institucionales en las piezas, logos e iconos de la Subred Sur.

La portada de la pagina debe ser llamativa y estar acorde al perfil.

El perfil debe tener el logo de la Subred Sur y un personaje que la caracterice.

No publicar contenidos que generen polémica politica, religiosa o sexual.

Toda publicacidon que contenga fotos con menores de edad debe tener el permiso del
padre de familia o su representante ante la ley.

Twitter

e Las publicaciones via Twitter deben ser reales, no se realizaran publicaciones falsas que
afecten la institucion.

e El avatar debe ser el mismo de las otras redes sociales, debe conformar el logo y estar
avalado por Secretaria Distrital de Salud.

e |as diferentes cuentas deben publicar los mismos contenidos de la Subred Sur.

e Las piezas y videos deben estar avaladas por Secretaria Distrital de Salud y la gerente de
la Subred Sur.

e Se debe dar respuesta a los mensajes de los usuarios. (De manera inmediata)
e Se debe monitorear los diferentes hospitales y trinos.

e Se debe dar aviso al jefe de la oficina a trinos que afecten el buen nombre de la institucién
o de sus colaboradores.

Instagram

e Se deben publicar fotografias llamativas y estéticas de las localidades correspondientes a
la Subred Sur.

e El avatar debe ser el mismo de las otras redes sociales, debe conformar el logo y estar
avalado por Secretaria Distrital de Salud.

e Los mensajes de Instagram deben ser llamativos y afectivos. Se puede “tutear” y hablar en
primera persona.

e Se publicaran sinergias propias de la Subred Sur.

e Se replicaran noticias importantes que se publiquen desde la Secretaria Distrital de Salud.

YouTube

e Los videos de la Subred Sur deben tener el aval del usuario y la Secretaria Distrital de
Salud para ser publicado.
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e El avatar debe ser el mismo de las otras redes sociales, debe conformar el logo y estar
avalado por secretaria de salud.

e Los menores de edad que salgan en los videos deben tener el permiso correspondiente de
los padres de familia.

8.10.10 CONTENIDO

Con el fin de consolidar una reputacion digital, los contenidos que se publiquen en las redes
sociales institucionales deben responder a los mismos postulados de un medio de
comunicacién tradicional. Esto es, brindar una informacién clara, concisa y veraz de las
acciones que estamos promocionando.

En cada publicacion se debe establecer qué accién se esta realizando (promocién de acciones
y servicios), cual comunidad (barrio y localidad) se beneficia y qué objetivo se pretende.

Para el caso de fotografias, no deben publicarse aquellas que estén desenfocadas o a
contraluz, garantizando la calidad de las imagenes.

Las entradas que se hagan deben entregar datos puntuales como identificaciéon del colaborador
o el equipo al que pertenece. De ser posible, también publicar el nombre del usuario que
aparece en la foto.

Cuando se trate de entrevistas para medios masivos o comunitarios, las entradas deben
hacerse mencionando al periodista o presentador, e identificando al medio al que pertenece.
Para estos casos, la publicacién debe hacerse en tiempo real, salvo que se trate de un
programa especial cuya emision sea posterior. En esta situacién, se concreta con el
comunicador el dia y la hora de la emision para promover desde las RRSS el programa.

Los videos deben responder a esos mismos lineamientos. Si se quiere repetir la publicacion de
un video o una fotografia, la entrada debe hacerse de nuevo y buscar un enfoque diferente para
promocionarla. Hay que recordar que el usuario de Internet no se interesa por historias que
considere repetidas.

El profesional encargado de las redes sociales, debe implementar una parrilla de contenidos de
manera semanal, con el fin de regular los tiempos de publicacién y los temas. Asi mismo debe
generar estrategias y campafias de manera permanente para el cliente interno y externo.

Facebook

e Videos interactivos, Facebook Live y OBS que demuestren las actividades y servicios que
presta la Subred Sur.

e Piezas graficas de dias conmemorativos de salud y fechas importantes en Colombia y en el
mundo que se presenten en el afo.

e Publicar en la semana cuatro piezas de las sinergias de Secretaria Distrital de Salud.

e Las entradas deben tener llamado a la accion, uso de etiquetas y hashtag para que sea
entendible al usuario.

e Los post deben ser amigables, la manera de transmitir el mensaje sera en primera persona
para que las personas sientan cercania y comiencen a sentir fidelidad hacia la marca.

e Solo se pueden publicar piezas avaladas por la Secretaria Distrital de Salud, la Gerencia y
el Jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones.

e Se debe generar contenido referente al sector salud, acerca de las actividades y los
servicios que se prestan en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

e Realizar Post que re direccione a la pagina web y al canal de Youtube.

e Publicacion de notas y articulos de interés.

e Actualizar portada y perfil segun estrategias con las demas Subredes.
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Twitter

Publicar diferentes sinergias de la Secretaria Distrital de Salud varias veces a la semana.
Generar trinos acordes al sector salud y a las actividades diarias de la Subred Sur.
Realizar publicaciones en tiempo real de los diferentes eventos y actividades del distrito.
Actualizar portada y perfil de segun estrategias con las demas Subredes.

Retuitear a las otras entidades gubernamentales especificamente desde Secretaria Distrital

de Salud, Subredes y trinos con contenido del sector salud.

e Realizar tuits de las actividades que realizan los profesionales de salud publica y los
directivos.

e |a comunicacion de los post debe ser entendible y debe tener llamado a la accion.

e Se debe hacer uso de hashtag para generar tendencia e interacciones.

e lLas piezas que se envian en directo se deben etiquetar, la etiqueta depende de la
publicacion.

e |Los post deben publicarse de 6:30am a 8:30pm, 8 tuits al dia. De acuerdo a horas de
impacto.

e Los trinos deben ser variados, deben contener tanto la sinergia de Secretaria Distrital de

Salud como los trinos creados propiamente desde la Subred Sur.

e De acuerdo a lo publicado, se deben etiquetar influenciadores o a las entidades que
puedan tener injerencia en el tema que se esté tratando.

Instagram

e Se deben publicar fotografias llamativas y emocionales de los eventos y servicios
realizados con la comunidad.

e Publicar fotografias que muestren a las localidades que maneja la Subred Sur y que a su
vez se vean estéticas.

Videos emotivos con contenido del sector salud.

Explicacion contundente y emotiva en cada publicacion que se realice.
Etiquetar las fotografias para que haya mayor interaccion.

Generar etiquetas con el # para tener mas seguidores.

YouTube

e Los videos que se publican en el canal de YouTube deben tener el aval de la Secretaria
Distrital de salud.

e Eltitulo del video debe ser corto y conciso.

e La descripcion debe ser una introduccién al video y debe generar interés hacia los
usuarios.

e (Cada video publicado debe estar dentro de una carpeta de YouTube.

e Se deben publicar todos los videos que se realicen en el canal.

e Generar etiquetas y palabras clave para que se encuentra facilmente en el buscador.

8.10.11 RESPONSABLES

El responsable de realizar la actualizacién, generacion de contenidos y de realizar publicaciones
es el Community Manager de la institucién y quien lo supervisa es el Jefe de la Oficina Asesora
de Comunicacion. Ademas, se recibe linea técnica de la Secretaria Distrital de Salud y de la
Alcaldia Mayor de Bogota.
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8.10.12 SEGUIMIENTO Y REALIZACION DE INFORMES

El Community Manager es el encargado de hacerle seguimiento a las redes sociales y generar
estrategias para el crecimiento de las mismas, para ello y para mejorar la toma de decisiones
frente al manejo de las mismas, se debe realizar un informe mensual que se debe entregar al
Jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones, los primeros cinco dias del mes siguiente al
evaluado.

Este informe debe contener los principales indicadores por red social y su correspondiente
analisis en comparativo con el mes anterior.

Desde el ano 2019, las redes sociales determinan el “Engagement” o compromiso de la
comunidad seguidora de esta red social con la marca “Subred Sur’, para determinar esta
variable se debe hacer a través de la siguiente féormula:

Twitter

Numero de interacciones
X 100

Numero de Seguidores

Facebook

Numero de interacciones
X100

Numero de Seguidores

Instagram

Total, de interacciones
X 100

Total, de seguidores

8.11 IMAGEN INSTITUCIONAL
8.11.1 INTRODUCCION

El presente manual tiene como fin reunir los elementos de identidad grafica de la Subred Sur
que comprende su conformacion con seis Unidades de Servicios de Salud que son: Tunal,
Meissen, Vista Hermosa, Tunjuelito, Usme y Nazareth; su gama de aplicaciones, usos correctos
e incorrectos en general; la tipografia y los colores institucionales que seran utilizados
exclusivamente para todos los documentos que se emitan, no estando permitida su utilizacion
en versiones y formatos distintos a los que se especifican en los apartados correspondientes de
este manual. Los lineamientos contenidos en este documento deberan ser respetados y
mantenerse constantemente a fin de facilitar una adecuada uniformidad, socializacion y difusion
asertiva frente a la identidad visual.

8.11.2 LOGOS DE LA SUBRED SUR

El logotipo o logo es un importante elemento que forma parte de una marca ayudandola a que
ésta sea facilmente identificada, reconocida y en algunos casos mentalmente relacionada con
algo con lo que existe cierta analogia, le aporta identidad, color y emocionalidad. Por esta razén
los logos de las Unidades de Servicios de Salud adoptan la misma imagen en cuanto
composiciéon y forma, para el disefio del logo se usaron figuras geométricas integradas, cuya
composicion forma el simbolo universal de la atencion médica como es la cruz de anchas astas
y simétrica (tanto en el plano vertical como horizontal). Cada Subred esta representada en una
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figura, el rectangulo connota proyeccién, avance y progreso. Los colores utilizados proporcionan
bienestar cuando se perciben y lleva a los usuarios a relacionar el logo inmediatamente con la
atencién médica. Son colores considerados beneficiosos para el cuerpo y la mente ya que son
tranquilos, profundos; transmiten firmeza, solidez, templanza, modernidad y progreso.

Bl
. - Secretaria de Salud
v Subred Integrada de Servicios de Salud

SurE.S.E.

8.11.3 TIPOGRAFIAS INSTITUCIONALES

La tipografia utilizada para la construccion del logo es la Aller en su version regular y bold, esta
sera la tipografia exclusiva para el logo el cual no debe ser modificado, ni distorsionado. Para
los titulares de las piezas comunicativas se usara la tipografia GOTHAM ROUNDED, la cual
sera aplicada en todas las piezas comunicativas internas y externas en aras uniformar y unificar
visualmente los mensajes y la imagen institucional, para la piezas graficas como: afiches,
letreros, pendones, cartillas, folletos, etc.; deberan pertenecer a la misma familia en sus
versiones (médium, book, y light de la Gotham Rounded), esta tipografia aplica también para las
piezas comunicativas visuales. Para bloques de texto de mayor extension se utilizara la familia
GOTHAM NARROW, en sus versiones (Thin, extra light y médium).

Gotham Rounded, bold
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnoparstuvwxyz 123467890
Gotham Rounded, medium

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopgrstuvwxyz 123467890

Gotham Rounded, book
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnoparstuvwxyz 123467890

Gotham Rounded, light

A

Gotham Narrow, extra light

Gotham Narrow, extra light

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijkimnopqgrstuvwxyz 123467890
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8.11.4 PALETA DE COLOR

C:60% M: 0% Y:25% K:0% C:100% M:70% Y:0% K:10%
R:130 G:195 B:197 R:36 G:82 B:152
# 82C3CS # 245298

C:95% M:0% Y:35% K:0% C:100% M:0% Y:0% K:0%
R:42 G:171 B:178 R:0 G:172 B:236
# 2AABB2 # OOACEC

8.11.5 USO EN ESCALA DE GRISIS, NEGRO Y BLANCO

El uso de la escala de color en: gris, negro y blanco aplica para todos los logos de la Subred
Sur, estara restringido Unicamente a documentos y piezas visuales impresas a una tinta en
negro, para otras aplicaciones a una tinta de debera usar el cian institucional.

o,
=
[

.

.

. - Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.S.E.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.S.E.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.S.E.

1=

8.11.6 USOS CORRECTOS DEL LOGO

Para los disefios graficos como cartillas, pendones, afiches, folletos, etc.; al igual que campanas
comunicativas transversales a la Subred se debera usar el logo de la Subred Sur; Todas las
piezas deben ir acompafadas del logotipo de la Alcaldia en la parte inferior derecha y de la
Subred Sur en la parte inferior izquierda. Es importante aclarar que el uso de los logos y su
disposicion, al igual que el disefio de las piezas comunicativas deberan ser aprobados,
disefiados o elaborados por la Oficina Asesora de Comunicaciones, encargada de la imagen
institucional.
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N ]
Secretaria de Salud

.- Subred Integrada de Servicios de Salud
L
. Sur E.S.E.

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

8.11.7 USOS INCORRECTOS DEL LOGO

Se conoce el uso incorrecto del logo cuando se afecta la proporcién de distribucién vertical u
horizontal del mismo, cambios en la ubicacion, distribucién de elementos, color, tipografia y la
eliminacién de elementos gréaficos que lo componen los cuales afectan la imagen institucional,
estas deformaciones y usos incorrectos también son aplicados para los logos de la Alcaldia.

: “ Secretaria de Salud
! Subred Integrada de Serwvicios de Salud

Sur E.S_E.

l. Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

l SurESE.

DE B OSSO A Do
o

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

- .'\ 5-"_- > SALUD
R Subred Inbagrada de Sardcios
Secretaria de Salud

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.S.E.

Secretaria de Salud

Subred Integrada de Servicios de Salud .-
Sur E.S.E. .

8.11.8 CONTROL DOCUMENTAL

Para el proceso de control documental es importante definir y unificar su disefio en cuanto a
forma, para ello se utiliza el escudo del Distrito elaborado para las entidades publicas adscritas
al sector salud incluyendo el nombre de la Subred a la que pertenecen, debido al proceso de
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habilitacién realizado por la Secretaria Distrital de Salud, en esta medida la Subred Sur en aras
de alinear proceso de control documental la definié los siguiente parametros: la tipografia para
los formatos, guias, procedimientos y demas documentos sera Arial en su version normal para
los titulos, encabezados y para el cuerpo del texto, color de fuente (negro), de acuerdo al
manual MI-SIG-CDO-MA-01 Control Documental.

Arial - Titulos (Tamafio 10)

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz 123467890

Arial - Cuerpo de Texto (Tamafio 10)
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkimnopgrstuvwxyz 123467890

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

1cm
Area de seguridad

8.11.9 APLICACION PARA HOJA MEMBRETE SUBRED SUR

El formato de oficio con el logo de la Subred Sur es para temas oficiales o directrices que vayan
desde la gerencia a todas las USS, acciones transversales como contratacion, juridica,
planeacién, etc.; el color de la fuente debe ser siempre negra.

‘SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

-3
BOGOT/\ | DESALUDSURESE

Bogota D.C XX de XXXXX de 2020 XXX IE = XX

Sefior:

XXX XXXXXXXX
Cargo

Entidad

Direccion

Asunto: Respuesta a radicado XXXXXXXX

Cordial saludo, aknglkare nikhfiatkn fialkg jranik sitaa ja
Ikajre hireg Ingkjan kinkjajdgbaridig jifeoiwutpuewytofiN Nnjyj jfhfwute Awejaciewtoiw foai
fifiaorie htaoht ahajg nika utproea gjdnbv, mndb flaiu erht hglajd fija oew ohrgoewanx
jenzs nvz.grifrei hisijg rlarekg Ireg haie Agrelg jarejlg arehlg hikrhig lakirgh laf lwhfl
fifligfikjwhf hfjlehuetiywueytoeqptupru hjahglijdhg

Kdijf hishgl siglaacirh
ehaoit aoth wauoty oirupoat hajr tpawutpw ouegjdkgbiiaiuht

fios kehl aeh ja haire

Cordialmente,

XXXXHXXXXXXXXXXXXXX
Cargo

Entidad

Direccion

ALCALDIA MaOR
'0€ 80GOTA B
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8.11.10 COMPONENTE JURIDICO PARA HOJA DE MEMBRETE SUBRED SUR

El formato de oficio debera consignar al final de la firma el siguiente cuadro de texto, asi:

IFUNCIONARIO/CONTRATISTA| NOMBRE CARGO SEDE RED FIRMA

Proyectado por:
Revisado por:

Canrera 20 No. 478 - 35 Sur . A
Conmutador: 7300000 - Secretaria de Salud
www subredsur.gov.co ! Subred Integrada de Servicios de Salud
. SurE.S.E.
Codigo Postal: 110621
USS Nazareth
USS San Juan

8.11.11 MANEJO EXCLUSIVO DEL AREA DE COMUNICACIONES

Pendones, afiches, tabloides, etc. Varia en su aplicacién conforme a los lineamientos del
Manual de la Alcaldia Mayor de Bogota.

d'Mental

Subred Sur.

8.11.12 PIEZAS DE DIVULGACION MASIVAS

Alcaldia Mayor de Bogota sera, de ahora en adelante la uUnica frase que firmara las
comunicaciones de la Entidad.

En el caso de las piezas, iran acompafiadas del logo de la Subred Sur como se muestra en el
siguiente ejemplo:
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Te invitamos a y 9
TR ERGVTE I Desafio de

la Calidad

éQué es ser empéatico?

A. Escuchar sin interrumpir
B. Ponerse en el lugar del usuarioy
demuestra que entiendes su situaciog
C. Responder a la defensiva
D. Ninguna de las anteriores

n“ Secretinid de Salud
NN Integrada de Servicios de Salud
[=
. SUrESE.

8.11.13 PLANTILLAS PARA PRESENTACIONES INTITUCIONALES

Se maneja un disefio para presentaciones institucionales con plantilla principal de color azul que
incluye los logos de la Alcaldia y el logotipo de la Subred Sur, siempre debera ser usado para
dar inicio a las presentaciones; el fondo es blanco con franja azul.

Agregue aqui el titulo

.r—h Secretaria de Salud
. Subred Integrada de Servicios de Salud Agregue informacién adicional

Sur ES.E.

*

BOGOT/\

@ esvss Q) s (@) smweosr (€ esmrosmrin

WWW.SUbredsur.gov.Co s "

RECOMENDACIONES:

e Los titulos deben ir siempre en negrilla.
e La portada debe llevar el titulo del tema, nombre del area o programa, nombre del

conferencista o exponente, ciudad y afo.
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e Para resaltar informacion dentro de los textos se recomienda utilizar negrilla

e Es importante tener en cuenta que las presentaciones no deben ser sobrecargadas en
texto, los apoyos visuales como: imagenes y videos, deben tener pie de pagina con la
informacion del autor o direccion del contenido web.

8.11.14 LABEL BLANCO:

" . Secretarfa de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

. SurE.5.E.

=
.ﬁ Secetarfa de Salud
Suibred Integrada de Servichos de Salud
[ . o St
B siese

8.11.15 DISENO DE CARNE

Variacion de color por entidad

L ¢

CONTRATISTA

DE CONTRATO
JUAN MANUEL TORRES JUAN MANUEL TORRES
C.C30.995.824 RH: O+ C.C30.995.824 RH: O+
ENTIDAD PRESTADORA NOMBRE DE LA ENTIDAD ENTIDAD PRESTADORA
DEL SERVICIO 0loGo DEL SERVICIO

FECHA DE TERMINACION

. DELCONTRATO

NORMAS DE LA ENTIDAD

La foto debe ser tomada en fondo blanco 3x4 solo rostro

ELCOLOR DEL CARNE PUEDE VARIAR DEPENDIENDO DE LS COLORES DE
L& MARCA DE L& ENTIDAD, PERO DESE MANTENER LA ESCALA TONAL.
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8.11.16 CINTAS PARA PORTA CARNE

Se ha establecido que, para todos los colaboradores de la Subred Sur, el color del cordén porta
carné es rojo segun colores de la administracion distrital.

PRENDAS/

Cordon para carné

8.11.17 APLICACIONES POP

Esferos

Il
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8.12 IDENTIDAD INSTITUCIONAL
8.12.1 INTRODUCCION

La identidad corporativa es la representacion visual de una institucion a través de su
infraestructura, sus manifestaciones culturales, y de cada uno de los servidores publicos. La
identidad se convierte en una herramienta que esta implicita en todas las aplicaciones de la
marca Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. donde todos y cada uno de los
colaboradores deben tener presentes en cada una de sus acciones del dia a dia, manteniendo
asi la esencia institucional.

8.12.2 IMAGEN DE INSTALACIONES

Las instalaciones de la Subred Sur son espacios disefiados para usuarios y colaboradores, por
lo cual deben proyectar una imagen limpia, amigable, descongestionada, en donde nuestros
usuarios se sientan comodos y a gusto. Para ello se deben seguir los siguientes criterios:

e Sedes: deben contar con todos los requerimientos minimos para su correcto
funcionamiento.

e Fachadas de las sedes: deberan cumplir con la normatividad dispuesta por la Secretaria
Distrital de Ambiente.

e Sefalizacion: cada dependencia de la institucién debe estar identificada con su respectivo
aviso. Con esta herramienta usuarios y colaboradores de la Subred estaran enterados de
las dependencias a las que estan accediendo, para tal fin, la Oficina Asesora de
Comunicaciones ha disefiado avisos para cada una de las sedes asistenciales.

e Carteleras: las carteleras institucionales internas y externas estaran bajo los lineamientos,
supervisiéon y administracion de la Oficina Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur.

Como seguimiento al fortalecimiento de la imagen de las diferentes Unidades, tanto
asistenciales como administrativas y a través de criterios establecidos por la Oficina Asesora de
Comunicaciones; periddicamente se realiza recorrido por las sedes de la Subred Sur, esto con
el fin de identificar y verificar su estado y avance:

e Estado de las fachadas.

e Uso de avisos con formato institucional.

e Actualizacién bimestral de las carteleras internas y externas por parte de la OAC.
e Se debe portar los elementos de identificacion institucional.

e Se debe tener conocimiento de la informacion de las carteleras institucionales.

En los recorridos deben asistir el lider de la sede, o quién ésta persona delegue. Los soportes
son cargados en las carpetas compartidas de la oficina de comunicaciones. La visita es
soportada a través de acta y fotografias.

Posterior a la visita se realiza una matriz de seguimiento la cual se mide los parametros
establecidos y nos permite elaborar el ranking del mes “Mi Sede, Nuestra Imagen” este ranking
es socializado a través de los diferentes canales de comunicacién de la Subred Sur.
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wnlt
i

g

Destacamos

1 Sede administrativa Il - Nuevo Muzi
Los colaboradores tienen iniciativa en la lectura de las carteleras,
proyectan una imagen positiva de la sede.

2 USS Jerusalen
Mantienan las paredes v puertas despejadas de
papeles v utilizan los avisos con formatos institucionales

3 USS Candelaria Urgencias
EI 100% de los colaboradores portan en un lugar visible el carné
institucional. La sede proyecta una buena imagen

Fugte die Infarmacda QA e heesora de Comumicacknes

8.12.3 MANIFESTACIONES CULTURALES

Cualquier tipo de representacion o evento extramural en la que uno o mas colaboradores de la
Subred participen deben seguir los siguientes parametros:

e Porte de carné: los servidores y servidoras de la Subred deben portar el carné que los
identifica como referentes de la institucion.

e Chaquetas Institucionales: los servidores deben asistir a todos los eventos institucionales o
de cualquier orden, con la chaqueta que los identifica como colaboradores de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

e Los colaboradores de la institucién deben manejar un vocabulario adecuado en todo tipo
de actividad, siempre generando confianza, precision y oportunidad para el dialogo.

8.12.4 FLUJO PARA EL PROCEDIMIENTO DE PUBLICACION DE INFORMACION EN LA
PAGINA WEB O EN LA INTRANET.

Este procedimiento debe guiarse en los parametros establecidos en el GI-TICS-PP-02 Plan de
Seguridad y Privacidad de la Informacién, y en el GI-TICS-PR-01 Procedimiento Publicacién
Informacién Pagina Web e Intranet de la Subred Sur.

Se debe tener en cuenta el GI-PR-10 Procedimiento mesa de ayuda para el correcto uso de la
misma y la adecuada realizacién de la solicitud de publicacion.

9. CONTROL DE CAMBIOS:

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
Creacioén del documento para la Subred Integrada de
2017-06-08 ! Servicios de Salud Sur E.S.E
2018-08-10 2 Ajuste y ac.tEJallzaC|or.1 de ObjetI.VOS, canales de
comunicacion y matriz de medios
2019-10-10 3 Se elimina el capitulo del manual de crisis, se agrega
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FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

capitulo de redes sociales, flujos de informacion,
capitulo de imagen y procedimiento de publicaciones.
Se actualiza el marco normativo, todo lo relacionado
con imagen institucional vigencia 2020-2024 vy el flujo
2020-07-01 4 para el procedimiento de publicacion de informacién
en la pagina web o en la intranet. Se agrega flujo de
informacién y comunicacion, se elimina el capitulo de
aplicacion e vestuario y el de servidores publicos.

ELABORADO POR REVISADO POR CONVALIDADO APROBADO
Nombre: Jenifer Rubiano Nombre: Isleny Nombre: Julie S. Nombre: Isleny Ospina
Sanchez Ospina Marulanda Bermudez Bazurto Marulanda
Cargo: Profesional Cargo: Jefe Oficina Cargo: Profesional Cargo: Jefe Oficina de
Especializado Asesora de Administrativo — Linea Comunicaciones
Comunicaciones Comunicaciones Control Documental
Fecha: 2020-06-26 Fecha: 2020-06-30 Fecha: 2020-06-30 Fecha: 2020-07-01
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