SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS
DE SALUD SURE.S.E

MANUAL COMUNICACION
INSTITUCIONAL

CM-CI-MA-01 V5

! - Secretaria de Salud
! Subred Integrada de Servicios de Salud BOGOTA

Sur E.S.E.




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALDIA MAYOR

B+ il COMUNICACION INSTITUCIONAL CM-CI-MA-01 V5

1. OBJETIVO:

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

. ALCANCE:

: La identificaciéon de las necesidades de actividades comunicativas.

: La ejecucion y evaluacién de estrategias comunicativas.

TIFICACION:

El Manual de Comunicacion Institucional de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
se convierte en rte del proceso de comunicaciones de la Institucion, y por el cual se

4.
unicaciones un proceso transversal a toda la institucion, el
dnaj esta dirigido a cada uno de los macroprocesos y procesos
de valor (usuario, familia y comunidad; colaboradores;
; gebierno; y proveedores).
5.

institucional, pagina web, redes sociales, mail, WhatsApp
requiera internet para su uso.

COMUNICACION INTERNA: la comunicacién interna es la ¢ cacion dirigida al cliente
interno, es decir, al colaborador. Nace como respuesta a las nuevas i
de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entol
cambio es cada vez mas rapido.

donde el

PUBLICO EXTERNO: hace referencia a los grupos de valor (usuario, famili
colaboradores; medio ambiente; educacion y formacidn; gobierno; y proveedores).

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 medi
masivos de comunicacion o medios comunitarios de comunicacion.
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6. NORMATIVIDAD APLICABLE:

NORMA ANO DESCRIPCION EMITIDA POR
"Por la cual se dictan normas sobre Ila
organizacion y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, Congreso de la
LEY 489 1998 principios y reglas generales para el ejercicio de Republica de
las atribuciones previstas en los numerales 15y Colombia
16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y
se dictan otras disposiciones."
“Por el cual se compilan los textos del Acuerdo
01 de 1998 y del Acuerdo 12 de 2000, los cuales | Alcaldia Mayor de
creto 959 2000 L ) . ;
reglamentan la publicidad Exterior Visual en el Bogota
Distrito Capital de Bogota".
Acuerdo 381 del Por medio del cual se promueve el uso del . .
S A " Concejo de Bogota,
30 de junio de 2 lenguaje incluyente en documentos oficiales y
i D.C.
2009 eventos publicos.
Politica Nacional de eficiencia administrativa al
icio del Ciudadano y concepto favorable a la
Nagion para contratar un empréstito externo con Departamento
CONPES 3785 20 : Nacional de
la banca multilateral hasta por la suma de USD Planeacion

tan disposiciones en materia de

Congreso de la

Ley 1757 2015 proteccion del derecho a la Republica de
" Colombia
Congreso de la
Decreto 103 2015 Republica de
Derecho de .
; » Colombia
Nacional’y se
Guia de lenguaje clafo par: Departamento
Guia 2015 . Nacional de
de Colombia. >
Planeacion
Mejorar la capacidad del Esta
la ciudadania, incrementando |2
ciudadania en sus entidades y e
publicos, logrando mejores niveles
gobernabilidad y legitimidad del aparato publi Departamento
Decreto 1499 2017 generando resultados con valores a parti rativo de la
mejor coordinacion interinstituc Ublica
compromiso del servidor publico, ma
presencia en el territorio 'y mejo
aprovechamiento y difusion de informacion
confiable y oportuna.
Por el cual se fijan directrices para la integracion
de los planes institucionales y estratégicos al T .
Decreto 612 2018 Plan de Accion por parte de las entidades del A(Ij:mm'.s,tr
uncion
Estado.
Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la politica de Gobierno Digital y se Ministerio de
Decreto 1008 2018 subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del | Tecnologias de da

libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Informacion y las
Comunicaciones
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de la Subred Sur ESE.; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima versiéon de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-10-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1

Pagina 3 de 38




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

m COMUNICACION INSTITUCIONAL CM-CI-MA-01 V5
NORMA ARO DESCRIPCION EMITIDA POR

Acuerdo 744 del 3

Por medio del cual se dictan los lineamientos . .
Concejo de Bogota,

de septiembre de 2019 para el uso de la marca ciudad "Bogota" y se
: . L D.C.
2019 dictan otras disposiciones.
Por medio del cual se reglamenta el Sistema de | Secretaria General
Decreto 807 2019 Gestion en el Distrito Capital y se dictan otras de la Alcaldia
disposiciones Mayor de Bogota
Politica de Comunicacién Incluyente, Departamento
. herramienta institucional que contribuye a la | Administrativo del
tica 2019 - . . N
construccién de Bogota como una ciudad garante Servicio Civil
de derechos, diversa e incluyente. Distrital
Circular No. 030 Politca manejo de Comunicaciones en la | Secretaria Distrital
’ Secretaria Distrital de Salud. de Salud
Guia 2020 Guia de uso de imagen institucional - Alcaldia | Alcaldia Mayor de
or de Bogota 2020-2024 Bogota
Circular No. 001 20 Marca de Alcaldia. Alcaldia Mayor de
Bogota
parten instrucciones generales
Circular externa go de conducta y de buen Circular externa
20211700000004- 2021 al, el sistema integrado de | 20211700000004-5
5 de 2021 a sus subsistemas de de 2021
Manual 2022 stratégicas del | Alcaldia Mayor de

Distrito Capital Bogota

7. RESPONSABLE:

Los responsables de la gestion y evaluacion del docu

efe de la Oficina Asesora de

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

8.1

Informar avances en el nuevo modelo de atencié‘sa urbana
y disefiar acciones de comunicacion orientadas a nuestros

Aseso

de comunicacién hacia el publico externo e interno.

OBJETIVOS:

Posicionar Asesorar

Subred Integrada
%\ de Servicios de
Salud Sur
Fortalecer e
Implementar Visibilizar

rural de nuestras localidades
comunidad.

rar a la gerencia y a cada uno de los procesos de la ifistitucion gn el desarrollo de acciones

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

Logros de la Subred Sur.
Intervenciones y casos de éxito.
Avances de gestion.

Nuevos proyectos y estrategias.

Acreditacion

Gestion ambiental
Contribuir en el posicionamiento de temas de interés en salud en nuestra ¢ a
fortaleciendo aspectos como la educacion en promocion de la salud y prevencién de
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 informacién y comunicacion, asi como estrategias y
campanas que permitan facilitar la transmisién y recepcién de los mensajes, tanto al interior como
al exterior de la Entidad.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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Posicionar la marca Subred Sur y el sello Le Ponemos el Corazén, estrategia bandera que busca
resaltar el valor de los colaboradores, no solo desde su rol profesional, sino desde su rol personal,
ante la comunidad, usuarios de nuestras 4 localidades, a nivel distrital y nacional.

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

Clara:
entreg

informacion en la Subred Sur no admite dudas, cuestionamientos, la informacion
da 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 ver
informa con la

lica mantener relaciones de confianza y afianzar lazos, la Subred Sur

: dando“Cumplimiento a la ley, la Subred Sur garantiza que la informacion sea
tregada personas interesadas y autorizadas en la misma.

grupos de interés.

8.3 MAPA DE AUDIENCIAS

Subred Integrada
de Servicios de
Salud Sur
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8.4 SUBPROCESOS DE LA COMUNICACION ESTRATEGICA

La comunicacion estratégica 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

Comunicacion

- Comunicacidn digital.

- Medlios masivos de comunicacion.
- Medios alternativos.

- Comunicacidn comunitaria.

- Comunicacion con usuarios.

- Imagen Institucional.

- Estrategias y campaias.

Disefio y diagramacidn de
piezas gréficas, virtuales y
audiovisuales.

.

8.41 COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna esta dirigida al cliente interno, es decir, al colab
para que una empresa funcione a la perfeccién. Entre muchas otra
interna favorece aspectos como:

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

o Informacién: mantiene informados a colaboradores, enterandolos de todo lo que
la Institucion.
Adaptabilidad: permite a la institucién responder mas rapido frente a los cambios.

e Confianza: promueve la confianza y las buenas relaciones entre los colaboradores y public
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.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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8.4.1.1 FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA SUBRED INTEGRADA DE
SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

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

p.este sentido, es muy importante que tanto el Comité Institucional de Gestién y Desempefio,

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

Este tipo de com
operativos, a través de

prende desde los niveles directivos y fluye hacia los niveles
lideres de procesos. El propdsito es convertirla en una
sajes claros, oportunos y veraces de los altos niveles

jerarquicos de la institucio os procesos de la Entidad.
La comunicacion descendent emento direccionador con el cual la gerencia y su
equipo directivo logra una conc 5 rzos y recursos con sus colaboradores para el

logro de los objetivos previamente

Otro de los factores de la comunicacion_de ta en ofrecer un proceso efectivo en la
informacion, con el fin de reducir los mal i ores.

Directores de
proceso

Lideres de
equipo

Lideres de Lideres de
equipo equipo

Equipos Equipos
operativos operativos

Equipos
operativos

Comunicacion Ascendente:

Este tipo de comunicacion 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.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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Tiene como objetivo generar comprension entre los colaboradores sobre el norte que senalan 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 identificar
problemas de operacién, asi como propuestas de mejoramiento; entonces es accesible la
articipacion de los colaboradores de la institucién, pues se convierten en sujetos propositivos
ntro de la gestion corporativa, es decir, a través de sus canales se convierte en el proceso de

e ha de los colaboradores tanto asistenciales como administrativos.

Nivel directivo

Directores de
proceso

Lideres de
equipo

Lideres de Lideres de
equipo equipo

Equipos Equipos
operativos operativos

Equipos
operativos

Comunicacion Horizontal:

abores diarias y funciones, generando

estableciendo cierta equidad, que desde un punto de vistalamplio s
la gestion de la organizacion, lo cual genera un impacto positivo_ef’los o
La comunicaciéon horizontal fluye a través de los medios y herrami
institucional (matriz de medios), los diferentes comités institucio
aplicativo mesa de ayuda y demas mesas de trabajo y reunion
resultados entre las diferentes areas y procesos institucionales.

tas de comunicacion
, mesas de acreditacion,
para_articuldg acciones y

Proceso Proceso

COMITES - MESAS DE ACREDITACION

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
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La informacion fluye desde los equipos operativos a los comités asistenciales y/o administrativos,
llega a la Subgerencia de Prestacion de Servicios de Salud y se traslada al Comité Directivo para
la toma de decisiones, de igual manera los comités administrativos confluyen en el Comité
Institucional de Gestién y Desempefio y escala la informacion al Comité Directivo, como se
describe en el siguiente flujograma:

/'\ Toma de Decisiones

Flujo de Informaci

de Informacién

Comité
Directivo

Comité Gestion ‘
y Desempeiio

Subgerencia de
la prestacion de

Comités servicios de Comités
Asistenciales salud - Administrativos
Eq.uipos. Equipos
Asistenciales Administrativos
8.4.1.2 MATRIZ DE MEDI
La comunicacion interna fluye a trav dif s canales disefiados especificamente para los

colaboradores, garantizando la efectifidad y pertift€ncia del mensaje.

PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

Carteleras internas aboradores, tener acceso a la informacion de

entos e informacion de interés

Intranet idores publicos.

Enviar informagio
Mail institucional utilizando he
institucionales

omunicativas masivas

Enviar informacion de
Mail personal utilizando  herramientas
institucionales.

Socializar informacion de la gerencia, fortaleciendo el flujo

Circulares gerenciales S
de comunicaciéon descendente.

COLABORADORES

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

Boletin en Sintonia

Divulgar informacion 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 relacionada con la mejora continua
que va encaminada al proceso de acreditacion, permitiendo
fortalecer los conocimientos.

Boletin Subred Sur En
#Mejoramiento — Modo Acreditacion
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PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

Publicar informacioén de interés en los diferentes equipos de

Fondo de pantalla cémputo de la Subred.

Subred Sur TV Socializar informacién a través de una herramienta digital.
Transmitir informacién 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

De la Mano con el Gerente . - . Iy . ,
gerencia, socializando informacién de interés.

Espacio para socializar temas puntuales en grupos de

Charlando con el Gerente .
trabajo

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

8.4.2 COMUNICACION

Es el conjunto de ion€s infor
de la institucion: a los g
y formacién; gobierno;

alud Sur E.S.E. es fundamental tener excelentes
n cuenta que favorece aspectos como:

Para la Subred Integrada de S
relaciones con sus publicos e

e |dentidad: son todos los elem ue conforman la personalidad de la Subred
Sury que le ofrecen un valor diferenciador, ena identidad debe ser soélida y coherente
con la institucién y sus servicios, geger. ima confianza en el sector de la salud.

(Adaptado: Dowling, 1996).
e Sinergia: es la cooperacion entre diferentes entida

consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones pr
implementan técnicas de negociacion, marketing y publicidad p
el desempefio de la Subred Sur en el marco de un entorno social.

e Reconocimiento: es la accion de distinguir a la Subred Sur entre las
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 especificame
cada publico, garantizando la efectividad y pertinencia del mensaje.

PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

g>—§ Socializacién permanente de informacién general sobre los
= 2 o 8 Pagina web temas de salud, novedades cientificas y tecnoldgicas,
80% novedades en capacitacion, novedades en investigacion,
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PUBLICO CANAL ACTIVIDAD

campanfas, programas y demas que sean de interés publico.
www.subredsur.gov.co

Divulgaciéon 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 - X o X
comunidad, tener acceso a la informacion de primera mano.

Socializar informacién de tipo audiovisual a través de las
pantallas en las salas de espera.

Socializar ante los medios de comunicacidon de manera oficial
informacién respecto a una jornada, campafa, situaciéon o
evento en un momento coyuntural, asi como casos exitosos o
respuesta a una posible crisis.

Divulgar toda la informacién de salud, modelo, atencion,
rogramas, servicios, jornadas, campafas y demas temas de
nterés cultural y social que interesen a la comunidad que usan
lasqutas de la salud, por medio de un programa radial

Al Aire C

Boletin Subred Sur Rural

Informacioén en salas de
espera

Correos masivos

ion como modelo de
As, novedades,
ros temas. Tanto de nivel
A través de piezas

atencion, progra
recomendaciones, servicios, entre
Distrital, como de la Sub
comunicativas disefiadas y
espacios a usuarios y comunidad.

Material impreso

Socializacion de informacion general
novedades cientificas y tecnoldgi
capacitacion, novedades en
programas y demas que sean de interés publi

Boletin Sintonizate

Enviar informacion de interés a los grupos de
conformados por usuarios, miembros de las
participacion, medios comunitarios y demas grupos que
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.
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e Usuarios: son aquellos que se benefician de los servicios de salud que brinda la Subred Sur
en cualquiera sus sedes 0 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

ambién pueden ser de caracter distrital, nacional o internacional.

dios masivos de comunicacién: son aquellos medios tecnolégicos y de comunicacion, que

pven para enviar mensajes de manera masiva y que, pueden atravesar grandes distancias

un minimo de tiempo. Su funcién es la de informar, educar, entretener, formar opinién o

acer 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 poblacion es

: son todas aquellas organizaciones distritales, nacionales
as, que realizan requerimientos a la entidad, se interesan
en los servicios que 0 @on consumidores o seguidores de los contenidos,

estrategias comunicativa

8.4.2.3 TEMATICAS TRABAJADAS EN L NICACION EXTERNA
e Educacion en salud: uno de los comunicacion externa en la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., es Iz tribuir a mejorar los habitos de vida

, por eso se trabajan estrategias y

convocatoria de eventos, jornadas y diferentes actividades dirigidas pa
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 in Cio,
negativa sobre la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. o alguna de sus unidad
llega a los medios de comunicacidon y como consecuencia puede afectar la imagen institucion
la reputacion o el prestigio; estos momentos casi siempre estan relacionados con problem
financieros o de la prestacién 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.
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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,
valado por la Gerencia de la Subred Sur y que se encuentra disponible en la intranet institucional
con el codigo CM-CE-MA-01, el cual contiene la identificacién y las fases de la crisis, asi como la

trabaja constantemente en la implementacion de mecanismos para la medicién y evaluacion del
riesgo en el sector, como encuestas de satisfaccion internas y externas, monitoreo constante de
medios masivos nitarios de comunicacién, entre otros.

8.6 LENGUAJE'CLARO
8.6.1 INTROD o]\

Con el prop6sito de gar ficiente acceso a la informacién de usuarios y de la comunidad
de la Subred Sur y da iente al documento CONPES 3785 de 2013 que obliga a las
entidades destinar mas tie S para comunicar de manera oportuna, clara y adecuada

que describe los principales aspectos que debe
tener en cuenta un servidor publico ocumentos comprensibles para el ciudadano

y el capitulo de lenguaje claro e in

de la Subred Sur.

1. Podngase en los zapatos del otro: antes de emitir cualquier mensaj
(correo, oficio, carta, formularios, encuestas, etc.) debe c
considerando su edad, el nivel educativo, su cultura y otras
diferencien a ese publico.

2. Hagaunallista de ideas que se quieran transmitir: agrupar ideas puede
sus ideas y priorice lo realmente importante de comunicar.

documento se debe realizar siguiendo tres pasos fundamentales: planear, escribir

4. Las frases deben ser cortas: los textos o documentos dirigidos a los usuarios deben
construidos con frases que no superen las 20 palabras, esto se debe a que algunas person
tienen memoria de corto plazo y no recuerdan lo que se dice al principio de la frase cuan
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
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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.

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

oco uso. Escriba en positivo, las palabras positivas pueden satisfacer y ayudar; las
iones positivas suelen ser mas claras y amables.

te la solemnidad: no hay recetas para determinar cuando 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 delgfiensaje, por eso es importante nombrarlas al inicio de la publicacion para no
tura de la informacién.

10. inado el texto es importante que revise si estan todas las
tructurado, no tenga errores de ortografia y se entienda

uelo a otra persona para verificar su comprension.

8.6.3 COMUNICACION INCLUYENTE Y N

en el Distrito Capital (2022) en todas
las acciones comunicativas que realicen las*entidad Distrito Capital con la ciudadania se

5 discriminatorias, con el objetivo de
implementar en los productos escritos, audiovisua graficos, tanto en medios fisicos

8.6.3.1 ENFOQUE DE DERECHOS HUMANOS

pensar, actuar y relacionarse de la poblaciéon bogotana, con
comunicativos que promuevan la comunicacién en doble via
desde el ejercicio pleno de sus derechos, en igualdad de c
ciudadania.

a subsidios distritales de vivienda, cuyo publico objetivo sean las familias de
incluir representaciones de configuraciones familiares en todas sus diversidad

pedagdgicas; espacios para atencion; y solucion de dudas que faciliten la participacion.

Otra situacion que se puede presentar en la gestion de una estrategia comunicativa es,
ejemplo, la forma correcta en la que se debe incluir en el mensaje a la poblacion habitan
de calle. Aqui tenemos unos ejemplos:

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, graficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte
de la Subred Sur ESE.; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima versiéon de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-10-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Pagina 15 de 38




ALCALDIA MAYOR

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

i COMUNICACION INSTITUCIONAL CM-CI-MA-01 V5

= Indigentes - Poblacion o ciudadania habitante de calle

- Desechables - Habitantes de calle

=  Gamines = Lasy los habitantes de calle

- Los habitantes de calle - Ciudadanas y ciudadanos habitantes de calle

Fuente: Guia del Lenguaje Incluyente, DASCD (2021).

8.6.3.2 ENFOQUE DE GENERO

La comunic
todas las
la ciudad,
sexual, identi ero u orientacion sexual.

n enfoque de género, incluyente y no sexista, debe ser transversal en
istritales ya que el proposito es reconocer a las personas habitantes de

Por lo tanto,
apostar a visibil
empoderamiento

implementadas en Beg
recomienda evitar estereoti
que se pueda integrar a t

j)ensajes, y en general, todas las piezas comunicativas, deben
aldad de oportunidades para mujeres y hombres, el
la transversalidad de género, y todas las politicas
estrategia para la equidad. En el siguiente ejemplo, se
xistas, en el lenguaje modificando verbos de tal manera

p. onNeI publico, asi:

Cuando los usuarios realicen los tramites Cuando se realicen los tramites
Si estas interesado Si te interesa, acude a

Los participantes discutiran en equipo Discute en equipo

Los que escuchen una alarma Si escuchas una alarma

Autoria: Secretaria Distrital de la Mujer, basado en Lineas de Comunicacion interna para el uso de un
lenguaje incluyente y no sexista (2016).

Otra recomendacion es agregar palabras clave que faciliten la inclusién de persbnas
los mensajes:
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El beneficiario Persona beneficiaria
El usuario Persona usuaria
Adulto Personas adultas
Los contratistas Personas contratistas

Autoria: Secretaria Distrital de la Mujer, basado en Lineas de Comunicacion interna para el uso de un lenguaje
incluyente y no sexista (2016).

8.6.3.3 ENFOQUE POB&CIONAL - DIFERENCIAL

auditiva o quienes vean los videos
mensaje.

Otro caso que puede presentarse con fre mencionar a un grupo social en
especifico con un lenguaje incluyente. Por €
A
= Los desplazados = Victimas de..
- Desplazados(as) - Poblacion victima

- Personas victimas

= Personas victimas del conflicto
armado (cuando apligue)

Fuente: Lineamientos de la Politica de Comunicacion Incluyente, DASCD (2021).

8.7 RENDICION DE CUENTAS U

Dando cumplimiento a la Ley 489 de 1998 en donde se establecié que todas las entidade

organismos de la administracién publica tienen la obligacién de desarrollar su gestién acorde c

los principios de la democracia participativa y democratizacion de la gestion publica, para lo cua
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 Cuentas”;
la Ley 1712 de 2014, “por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”; y el Manual Unico de
Rendicion de Cuentas, del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se reitera el
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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 rendicion de cuentas de la Institucidn, 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 rendicién de cuentas de la entidad.

Con el fin de asegurar la participacion ciudadana en este ejercicio, y que las entidades puedan
cibidas 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 Servicio al Ciudadano; y la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional, con el
suficiente para su divulgacién y dentro de los tiempos establecidos por la ley.

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

)

En esta etapa se plantea toda la estrategia comunicativa a realizar para el
! .y evento de Rendicién de Cuentas, los canales, acciones y medios que se
! Antes : PIaneaC|0n utilizaran para la convocatoria de la comunidad. Asi como la organizacién del
———————— evento principal.

e

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

s utilizadas herramientas digitales para transmitir en directo el

Rendicion de evento principal y socializar los apartes mas importantes del
Cuentas evento.

En esta se recopilaran los soportes para
presentar a los entes de control y la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano dara respuesta oficial a las dudas
existentes de la comunidad luego del evento
de Rendicién de Cuentas. Se realizan notas y
videos en donde se resuma el impacto del
evento.

Recopilacion de
soportes y de
aclaracion de dudas
de la comunidad

productos comunicativos.

Las fuentes de informacion pueden ser documentos, personas, m
informes, que sirven para la construccion de boletines, notas informativas
requerimientos de informacion que sean necesarios.

Las fuentes internas, son aquellas que se encuentran dentro de la institucio
clasificarse en primarias o secundarias:

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

Estas pueden ser colaboradores asistenciales, colaboradores administrativos, usuari
proveedores, lideres de procesos y directivos.

Secundarias:

Se entiende como toda aquella informacién que ya ha sido procesada con anterioridad. Es decir,
cualquier soporte de informacion que posea la empresa diferente a los datos basicos de estudio,
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como informes contables, de mercadeo, financieros, comunicacién, produccién, 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.

rimarias:

Es una informacion que ya ha sido interpretada, estudiada o analizada y fue obtenida de una
fuente primaria, algunos ejemplos de estas fuentes son: biografias, ensayos, estudios y

publico, los mensajes a u )
por el cual se realizara la difusi

de los productos, los indicadores y el canal o medio
De esta manera, también se puede organizar los

Nombre de la estrategia
Objetivo general
Obijetivo especifico
Justificacion

Puablico 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, interac
mantener la imagen grafica del Distrito. Ademas, debe trabajar en alguno de estos crite

Mejoramiento de la imagen institucional

Reconstruccién de la imagen institucional

Conocimiento y reconocimiento del portafolio de servicios de la entidad
Fortalecimiento de la imagen del Distrito

Fortalecimiento de los habitos de vida de la poblacién bogotana
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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

e Servicios de Salud Sur E.S.E.; esto, en razdn al crecimiento vertiginoso de las nuevas
ativas digitales que han acaparado la atencién del publico objetivo definido en los procesos
1 de comunicaciones: interno y externo.

proceso interno, cabe precisar, se identific6 como grupo objetivo al conjunto de
yradores (contratistas y planta) de la entidad. Mientras que en el externo se hace referencia
0 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.

como una her
responde al imperioso requ ito de entregar informacion oportuna veraz y con contemdo de

visita para el usuario.

En cada una de las cue : SS se ofrecerd material grafico y audiovisual con alto
contemdo de SeI’VICIO D 0 gmbito,la comunicacién digital se torna abierta, incluyente y

Cada plataforma debe, ademas,“tonye medio de ayuda para indicarle al internauta el
procedimiento a seguir en caso de te a los servicios ofertados. Esa guia, cabe

con antelacion que se publican durante determinado tiempo pa

CANAL: medio digital que transporta el contenido audiovisual.

e ENTRADA (POST): cada uno de los mensajes que se publican en la

o EMOTICONO: representacion de una expresiéon facial que se utiliza
electrénicos para aludir al estado de animo del remitente.

e ETIQUETA (HASHTAG): palabra o frase que agrupa mensajes relacionado
mismo tema. Se identifica con el simbolo # y puede combinar letras y niUmeros.

e GESTOR O RESPONSABLE DE COMUNIDADES (COMMUNITY MANAGER, C
colaborador encargado de las publicaciones, monitoreo, interaccién y actualizacion de ca
una de las cuentas de las RRSS.

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.
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8.10.3 OBJETIVO:

Facebook (Subred Integrada de Servicios de Salud Su

INTERACCION: el nimero de veces que las personas comparten un contenido, retuitean o
dan me gusta.
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 acompafados de
imagenes alteradas o manipuladas y de titulares llamativos.
ME GUSTA (LIKE): hace referencia a que la publicacién es del agrado del usuario. Se
gpresenta con simbolo del pulgar arriba.
TRICAS: andlisis de estadisticas de datos digitales.
GINA DE FACEBOOK (FAN PAGE): es la plataforma en Facebook para instituciones,
presas o personajes publicos.
PIEZAS AUDIOVISUALES: contenidos formados por videos animados que tienen
movimiento e interaccion.

PIEZAS GR S: disefios graficos que siguen lineamientos institucionales de colores,
medidas, t

RED SOCIAL: es,

digitalme

RETUIT: co

TUIT: publicacién
Twitter, puede lleve
SEGUIDORES (FO
permanente las cuentas en

La Subred Sur cuenta con una pdagina oficial
publicaciones frecuentes de las diferentes Unidade
Ciudad Bolivar, Usme, Tunjuelito y Sumapaz.

cuenta 100% oficial y certificada por Facebook.
El contenido de la pagina debe ser netamente institucional.

Las publicaciones diferentes al Sector Salud deben ir aprobadas
Asesora de Comunicaciones de la Subred Sur y la Secretaria Distrita

El nombre debe ser institucional y debe llevar el mismo lineamiento, lipea gra y
comunicacion de las otras Subredes.

La pagina debe estar certificada por Facebook.

rel la Oficina

Twitter (@SubredSur)

La unica cuenta oficial y certificada es @subredsur.

El twitter oficial e institucional de la Subred Sur debe manejar un estilo de comunicaci
factible para el usuario, ademas de publicar tuits que demuestren las acciones y gestion g
realiza diariamente la Subred Sur.

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.

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, graficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte
de la Subred Sur ESE.; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La ultima versiéon de cada documento sera la Unica valida para su utilizacion y estara disponible 2022-10-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Pagina 21 de 38




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALDIA MAYOR

B+ il COMUNICACION INSTITUCIONAL CM-CI-MA-01 V5

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

YouTube (Subred Sur)
anal oficial es Subred Sur.

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

8.10.5 PRIVACIDAD Y SEGURIDAD

icas¥de nuestras redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y YouTube),

Al aceptar las
también esta

Hay que tener en cuenta q
pueden ver el contenido publi

Por seguridad, no se debe publicar i cion personal en las redes sociales. Recuerde
que el contenido es publico y cualq

El contenido publicado es para la comugid ios, colaboradores y publico en general
de la Subred Integrada de Servicios de
no debe afectar la imagen, el buen nombre

postulado debe ser eliminado de
ito"difigido al autor del mismo.

La ortografia y la correcta redaccion deben ser impecable
dos aspectos también acarreara un llamado de atencion!
llamados a velar por la pulcritud en los mensajes publicados?

r falta en alguno de estos
a engidad publica estamos

En caso de tener dudas o inconvenientes con las publicaciones, e un mensaje al correo:
jefe.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) bus
comunidad, usuarios, colaboradores y demas grupos de valor, acerca
actividades, acciones y avances de gestién que se realizan en el Sector Salud.

Sin embargo, los usuarios deben tener en cuenta que las redes sociales de la Subred
para comunicar e informar a las personas y no reemplaza los canales oficiales para reali
requerimientos oficiales como citas médicas, autorizaciones, envio de hojas de vida, trami
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.
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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

| contenido que se genera desde las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y YouTube)
Jblico, por tal motivo se eliminara o se bloquearan las publicaciones que realicen los usuarios
iguientes casos:

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

Mlensajes 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 | ed Sur, que realicen ventas de productos 0 mencionen alguna marca

Las personas pueden cg ir 108 contenidos que se publican diariamente en las redes sociales
sin alterar o falsificar lafinformacig lo contrario los usuarios seran bloqueados o reportados.
Al aceptar estas politica lizar reclamos, quejas o publicaciones que afecten a la
entidad.

Videos, fotografias y disefios propios de la
intenciones de lo contrario se reportara o se blog

&)

es |difefentes a la Subred Sur que puedan

Todos los menores que salgan en las fotografias o™
cuentas de la Subred Sur, deberan contar con el consenti
padre o cuidador del menor. Asi mismo, se debera maneja
con discapacidad o pacientes hospitalizados.

escrito por parte del
ayores, personas

8.10.9 POLITICAS GENERALES

contenidos que regulen las publicaciones en las redes sociales para manten
institucional.

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 j
de la Oficina Asesora de Comunicaciones. Solo ellos podran tener las respectivas contrasefas
usuarios de las diferentes RRSS.

Facebook

e larespuesta a inquietudes de los usuarios debe ser oportuna y entendible.
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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
echos de autor.

g/'deben utilizar colores institucionales en las piezas, logos e iconos de la Subred Sur.
a portada de la pagina debe ser llamativa y estar acorde al perfil.

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

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

avalado por Secretar
e | as diferentes cuentas d

e Se debe dar aviso al jefe de la oficina
de sus colaboradores.

Instagram

e Se deben publicar fotografias llamativas y estética
Subred Sur.

e El avatar debe ser el mismo de las otras redes socia
avalado por Secretaria Distrital de Salud.

e Los mensajes de Instagram deben ser llamativos y afectivoss uede “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 Secret

YouTube

des correspondientes a la

ar el logo y estar

de Salud.

e Los videos de la Subred Sur deben tener el aval del usuario, del jefe de la
de Comunicaciones y de la Secretaria Distrital de Salud, en los casos que apliqU

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

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

tradicional. Esto es, brindar una informacion clara, concisa y veraz de las acciones que estamos
omocionando.

ada publicacion se debe establecer qué accion se esta realizando (promocidn de acciones y

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 tratg’de entreVistas para medios masivos o0 comunitarios, las entradas deben hacerse
mencionando o presentador, e identificando al medio al que pertenece. Para estos
casos, la publi gerse en tiempo real, salvo que se trate de un programa especial
cuya emision sea
la emisién para promo

promocionarla. Hay que rec ario de Internet no se interesa por historias que
considere repetidas.

El profesional encargado de las red
manera semanal, con el fin de regular lgs tieMpos @e publicacion y los temas. Asi mismo debe
generar estrategias y campafas de man

Facebook

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

e Piezas gréaficas de dias conmemorativos de salud 'y fe
mundo que se presenten en el afo.

e Publicar en la semana cuatro piezas de las sinergias de staria

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

e |os posts deben ser amigables, la manera de transmitir el mens
para que las personas sientan cercania y comiencen a sentir fideli

e Soélo se pueden publicar piezas avaladas por la Secretaria Distrital de
el jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones.

e Se debe generar contenido referente al Sector Salud, acerca de las aC
servicios que se prestan en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S¥

e Realizar post que re direccione a la pagina web y al canal de YouTube.
e Publicacién de notas y articulos de interés.
e Actualizar portada y perfil segun estrategias con las demas Subredes.

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.
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e 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 La comunicacién del post debe ser entendible y debe tener llamado a la accion.
e Se debe hacer uso de hashtag para generar tendencia e interacciones.
fas piezas que se envian en directo se deben etiquetar, la etiqueta depende de la
licacion.
@s posts deben publicarse de 6:30 a.m. a 8:30 p.m., 8 tuits al dia. De acuerdo a horas de
pacto.
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 licado, se deben etiquetar influenciadores o a las entidades que puedan
tema que se esté tratando.

e Se deben publi iag llamativas y emocionales de los eventos y servicios realizados

vez se vean estética

e Videos emotivos con con r Salud.
e Explicacion contundente y ubllcaC|on que se realice.
e FEtiquetar las fotografias para q
o Generar etiquetas con el # para tener m
YouTube

e Los videos que se publican en el canal de Yo
Asesora de Comunicaciones.

El titulo del video debe ser corto y conciso.
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Generar etiquetas y palabras clave para que se encuentra faC|Ime en el buscador.

8.10.11 RESPONSABLES

El responsable de realizar la actualizacion, generacion de contenidos y d
es el Community Manager de la institucion y quien lo supervisa es el jefe
de Comunicaciones. Ademas, se recibe linea técnica de la Secretaria Distrital
Alcaldia Mayor de Bogota, en los casos en los que aplique.

8.10.12 SEGUIMIENTO Y REALIZACION DE INFORMES

El Community Manager es el encargado de hacerle seguimiento a las redes sociales y gene
estrategias para el crecimiento de las mismas, para ello y para mejorar la toma de decision
frente al manejo de las mismas, se debe realizar un informe mensual que se debe entregar a
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.
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Desde el afio 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 formula:

Twitter

umero de interacciones
X100

» de Seguidores

Numero de interacciones

X100
Numero de Segui

Instagram

Total, de interaGgiones

Total, de seguidores

8.11 IMAGEN INSTITUCION
8.11.1INTRODUCCION

El presente manual tiene como fin retinir los ele
comprende su conformacién con seis Unida
Vista Hermosa, Tunjuelito, Usme y N
incorrectos en general; la tipografia y
exclusivamente para todos los documentos que

de identidad grafica de la Subred Sur que
de Seryicios de Salud que son: Tunal, Meissen,

a la identidad visual.

8.11.2LOGOS DE LA SUBRED SUR

los logos de las Unidades de Servicios de Salud adoptan la misma imagen e
y forma, para el disefio del logo se usaron figuras geométricas integradas,

cuando se perciben y lleva a los usuarios a relacionar el logo inmediatamente con la atencig
médica. Son colores considerados beneficiosos para el cuerpo y la mente ya que son tranquil
profundos; transmiten firmeza, solidez, templanza, modernidad y progreso.
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Bd)
- Secretaria de Salud
! Subred Integrada de Servicios de Salud

SurE.S.E.

8.11.3TIPOGRA

STITUCIONALES

exclusiva para el logo el cual no debe ser modificado, ni distorsionado. Para los
i€zas cQ ivas se usara la tipografia MUSEO SANS COND 700, la cual

visualmente los mensajes y la jmagen institucional, para las piezas graficas como: afiches,
letreros, pendones, cart 0s .; Y piezas comunicativas visuales deberan pertenecer a

la misma familia MUSEO

ve

iones, (500,700 Y 900).

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,.";i?!“"$%8&/()
abcdefghijklmnhAopqrstuvwxyz

COND 500

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,. 21" $%&/()
abcdefghijklmnfiopqrstuvwxyz

COND 900

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,.';;21""$%&/()
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz

- A A

500

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,."¢i?21""$%8&/()
abcdefghijklmnAopqrstuvwxyz

700

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,.';i?2!""$%8&/()
abcdefghijklmnAopqgqrstuvwxyz

900

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
01234567890,.":i2!""$§%&/()
abcdefghijklmniiopqrstuvwxyz

~
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Subred Integradia de Servicios
de Salud Sur ESE

8.11.4PALETA DE COLOR

Cluster -";Al

BOGO1 i
Salud Pantone” 3125 C ¢ ﬁ.ﬁ?&“
C: 90
M: 0
Y: 21
K: 0 “5.,
‘4" R: 43
G: 163 D
B: 9

HTML: 2BA3BF

SECRETARIA DE

SALUD BOGOTI\

*
SECRETARIA DE

SAUD | BOGOT/\

[ N

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RE3 G190 B:226
C:66 M:0 Y:9 K:0 \
#3FBEE2

8.11.5USO 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 S
estara restringido unicamente a documentos y piezas visuales impresas a una tinta en negr
para otras aplicaciones a una tinta de debera usar el cian institucional.
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8.11.6USOS CORRECTOS DE

Para los disefios graficos como

comunicativas transversales a la Sgbred se de usar el logo de la Subred Sur; Todas las
piezas deben ir acomparadas del logotipo d aldia en la parte inferior derecha y de la
Subred Sur en la parte inferior izquier e aclarar que el uso de los logos y su
disposicion, al igual que el disefio de las pi tiyas deberan ser aprobados, disefados

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud )

SurE.S.E.
vV,
BOGOT/\

(_'.j
¥y

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIADE

salup | BOGOT/\

ALCALI
DE BOGOTA D,
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8.11.7USOS INCORRECTOS DEL LOGO

Se conoce el uso incorrecto del logo cuando se afecta la proporcion de distribucion vertical u

horizontal del mismo, cambios en la ubicacién, distribucion de elementos, color, tipografia y la

eliminacién de elementos graficos que lo componen los cuales afectan la imagen institucional,
stas deformaciones y usos incorrectos también son aplicados para los logos de la Alcaldia.

Secretaria de Salud
!— Subred Integrada de Servicios de Salud
- Sur E.S_E.
l. Secretrta e Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

I SurESE

ALCALD‘A MA"I’CHR
DHE BSOSO

ALCALDIA MAYOR

DE!EKECBM":' ALCALDIA MAYOR
. PR e DE BOGOTA D.C.

Ercry SALUD

r 7 4 i
a L Subred Integrada de Serdcios

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. .

JJQGQ,‘I_'A,

8.11.8CONTROL DOCUMENTAL

de alinear proceso de control documental la definié los siguiente parametros: la tipogra
los formatos, guias, procedimientos y demas documentos sera Arial en su versiéon normal p
los titulos, encabezados y para el cuerpo del texto, color de fuente (negro), de acuerdo al man
“GD-CDO-MA-01 Elaboracion y Control Documental”.
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Arial - Titulos (Tamaiio 10)

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz 123467890

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

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SALUD

Subred Integrada de Servicios
& Saiut Sur £S5 E.

1cm
Area de seguridad

8.11.9APLICACION PA A
El formato de oficio con el log

BRETE SUBRED SUR

ur es para temas oficiales o directrices que vayan
rvicios de Salud, acciones transversales como
tcel color de la fuente debe ser siempre negra.

Bogeth, O C. *F_HOY_CORTO*

"NOM_R*
DIX_p*

Asrts "ASUNTO*

*FUNCIONARIO*

“CARGO*

“DEPENDENCA_NOVERE"

Suteed Wiagrade de Servions 0 Sha S ESE

£18:
il

-

i A )
- i &2

Notal Legal: Esta prohibido copiar, transmitir, retransmitir, transcribir, almacenar, alterar o reproducir total o parcialmente, por cualquier medio electrénico o mecanico, tanto el contenido, informacion y
texto como los procesos, procedimientos, caracterizaciones, documentos, formatos, manuales, guias, graficas, imagenes, comunicados, etc., sin el previo y expreso consentimiento por escrito por parte
de la Subred Sur ESE.; los cuales estan protegidos por las normas colombianas e internacionales sobre derecho de autor y propiedad intelectual.

La altima versién de cada documento sera la unica valida para su utilizacién y estara disponible 2022-10-31
MI-SIG-CDO-FT-06 V1 Pagina 32 de 38




SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E

ALCALDIA MAYOR

Bt skl COMUNICACION INSTITUCIONAL CM-CI-MA-01 V5

Subred Integradia de Servicios
de Salud Sur ESE

8.11.10 COMPONENTE JURIDICO PARA HOJA DE MEMBRETE SUBRED SUR

El formato de oficio debera consignar al final de la firma la siguiente informacioén:
e  Proyecto.
Revisé.
probo.
8.11.11MANEJO EXCLUSIVO DEL AREA DE COMUNICACIONES

8.11.12 PIEZAS DE DIVULGACION MASIVAS

La Alcaldia Mayor de Bogota sera, de ahora en adelante la Unica frase que
comunicaciones de la Entidad.

En el caso de las piezas, iran acompafadas del logo de la Subred Sur como se muestra en
siguiente ejemplo:
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Subred Integracia de Servicios
de Salud Sur ESE

Gracias por

cuidar la salud oral l
y dibujar miles

de sonrisas.

Feliz dia, les desea,
|.HIS Femandu Pineda Avila

incluye los logos de Ia Alcaldl’a yell

Titulos en Arial

Cuerpo en Arial Narrow

Gracias

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 afio.

e Para resaltar informacion dentro de los textos se recomienda utilizar negrilla
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e Esimportante 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 informacién
del autor o direccion del contenido web.

.11.14 LABEL BLANCO:

L,

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

SurE.S.E.

=

. i Secrotaria de Salud
o Subred Insegrada de Servicios de Salud

SurESE.

8.11.15 DISENO DE CARNE 5

Variacién de color por entidad

CONTRATISTA

JUAN MANUEL TORRES
C.C30.995.824 RH: O+

aucoorre 1 [ o |
DE CONTRATO

JUAN MANUEL TORRES
C.C30.995.824 RH: O+

ENTIDAD PRESTADORA

NOMBRE DE LA ENTIDAD
DEL SERVICIO 0loGo

ENTIDAD PRESTADORA
DEL SERVICIO

FECHA DE TERMINACION
DEL CONTRATO

NORMAS DE LA ENTIDAD

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

ELCOLOR DEL CARNE PUEDE VARIAR DEPENDIENDO DE LOS COLORES DE
LA MARCA DE LA 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 administracién distrital.

Cordon para camé

( LA\ 24\ A\

8.11.17 APLICACIONES POP( &

Esferos
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8.12 IDENTIDAD INSTITUCIONAL
8.12.1INTRODUCCION

La identidad corporativa es la representacion visual de una institucion a través de su
infraestructura, sus manifestaciones culturales, y de cada uno de los colaboradores. La identidad

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
esentes en cada una de sus acciones del dia a dia, manteniendo asi la esencia
onal.

8.12.2IMAGEN DE INSTALACIONES

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

e Fachadas ¢
Distrital de Ambiente y la Secretaria Distrital de Salud.

e Senalizacion: cadajdependénci la institucion debe estar identificada con su respectivo
aviso. Con esta herrami colaboradores de la Subred Sur estaran enterados
de las dependencias a la accediendo; para tal fin, la Oficina Asesora de

ada una de las sedes asistenciales.

Como seguimiento al fortalecimiento de |
como administrativas y a través de

fin de identificar y verificar su estado y avance:

e Estado de las fachadas.
Uso de avisos con formato institucional.

e Actualizacion bimestral de las carteleras internas y exte e la Oficina Asesora
de Comunicaciones.

e Se debe portar los elementos de identificacion institucional.
Se debe tener conocimiento de la informacién de las cartelera

8.12.3MANIFESTACIONES CULTURALES

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

e Porte de carné: los colaboradores de la Subred deben portar el carné que los id
referentes de la institucion.

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

e Los colaboradores de la institucion deben manejar un vocabulario adecuado en todo tipo de
actividad, siempre generando confianza, precision y oportunidad para el dialogo.
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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-TIC-PL-02 Plan de
Seguridad y Privacidad de la Informacion, y en el GI-TICS-PR-01 Procedimiento Publicacion
formacion Pagina Web e Intranet de la Subred Sur.

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

OL DE CAMBIOS:

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Creacion del documento para la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E

FECHA VERSION

2017-06-08 1

Ajuste y actualizacion de canales de

comunicacién y matriz de medios

objetivos,
2018-08-1 2

Se elimina el capitulo del manual de crisis, se agrega
capitulo de redes sociales, flujos de informacién, capitulo de
imagen y procedimiento de publicaciones.

2019-10-10

actualiza el marco normativo, todo lo relacionado con
en institucional vigencia 2020-2024 y el flujo para el
imiento de publicacién de informacién en la pagina
la intranet. Se agrega flujo de informacion y
Bn, se elimina el capitulo de aplicacién e
e servidores publicos.

2020-07-01

marco normativo, se agrega informacion de
de lenguaje claro, comunicacion

2022-10-31 5 ta; y se agrega un apartado sobre

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO

Nombre: Sandra'R

Nombre: Jenifer Rubiano
Sanchez

Nombre: Isleny
Ospina Marulanda

: Isleny Ospina

Alba Calderén
arulanda

Cargo: Profesional
Especializado
Comunicaciones

Cargo: Jefe Oficina
Asesora de
Comunicaciones

Cargo: Profesional
Especializado Control
Documental - Calidad

Fecha: 2022-10-28

Fecha: 2022-10-31

Fecha: 2022-10-31
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