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1. IDENTIFICACION

PROCESO COMUNICACION Y MEDIOS
SUBPROCESO Comunicacién interna y externa

Establecer las directrices y pardmetros que permitan orientar y gestionar
adecuadamente el accionar comunicativo e informativo a nivel interno y

OBJETIVO . . . .
externo, para lograr un manejo efectivo de la comunicacion
organizacional, asi como la promocion de la imagen institucional.
> Establecer lineamientos de comunicaciéon y divulgacion con
calidad, asertividad y coherencia que permitan el cumplimiento de
los objetivos estratégicos institucionales.
» Definir los mecanismos para alcanzar una comunicacion
OBJETIVOS organizacional coherente, eficaz y oportuna entre los
ESPECIFICOS colaboradores.

> Determinar los medios de comunicacion externa para proyectar el
reconocimiento y la gestion de la institucion a nivel municipal,
departamental y nacional, fortaleciendo la prestacién de servicios
de salud, la imagen corporativa y reputacion institucional.

El presente Manual de Comunicaciones, es un documento guia para el
adecuado y oportuno despliegue de la informacion, aplica para para
todas las comunicaciones internas o externas que divulguen la gestion

ALCANCE realizada por la E.S.E Hospital Regional de Chiquinquird, asi como las
directrices establecidas en el mismo aplican para todos los funcionarios,
contratistas y operadores externos que intervienen en los procesos
comunicativos institucionales.

RESPONSABLES Coordinador de comunicaciones y medios.

2. INTRODUCCION

La E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird como institucion prestadora de servicios de salud
publica de baja y mediana complejidad integral, por su naturaleza requiere la recepcion y
entrega oportuna de informacién a los diferentes publicos de interés tanto a nivel interno
como externo; para lograr el ejercicio asertivo, objetivo, oportuno y preciso de las
comunicaciones, la institucion ha creado espacios, mecanismos y canales de comunicacion,
para el despliegue de informacion sobre el quehacer institucional encaminados a la
transparencia, participacion y visualizacidon del buen nombre de la entidad.

Lo anterior fue configurado en el presente documento base, Manual de Comunicaciones,
disenado con la motivacién de constituirse como un recurso de apoyo empresarial a la hora
de emplear el lenguaje de la forma mds adecuada, correcta y recomendada. Este insumo
fundamental para establecer los aspectos esenciales de |la labor comunicacional orientados
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a facilitar el acceso ala informacién y fortalecer las relaciones con todos los grupos de interés.
Asi mismo, a fravés de esta herramienta se pretende establecer un ambiente comunicativo
nutrido por un lenguaje técnico y empresarial ético a nivel interno que reduzca el nivel del
ruido, la ambigledad, las malas interpretaciones, y la desinformacion por rumores y/o
suposiciones, a fin de mejorar las relaciones interpersonales y evitar lesiones a la imagen de la
institucion.

3. JUSTIFICACION

La comunicacién como dimension fundamental para garantizar un adecuado flujo de
informacidon tanto a nivel interno como externo en la entidad, permite contar con funcionarios
y ciudadanos garantes de la tfransparencia en la gestion desarrollada por la administracion.
Por esto, se establecen lineamientos estratégicos para que la comunicacion sea un eje
transversal y un proceso efectivo que genere credibilidad y confianza en sus grupos de interés
contribuyendo al desarrollo del plan estratégico institucional.

4, MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia:

Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen
nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en los
bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas.

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacioén veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos
de comunicacion. Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la
rectificacion en condiciones de equidad. No habrd censura

Articulo 73. La actividad periodistica gozard de proteccion para garantizar su libertad e
independencia profesional.

Ley 1712 de 2014 “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho al acceso
a la informacién publica nacional y tiene como objeto regular el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion.”

Ley Estatutaria1581 DE 2012 (octubre 17) Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccién de datos personales. Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1377 de
2013.

DECRETO 1008 DE 2018"Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de
Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2 del Decreto 1078
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones"

Decreto 943 de 2014. Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Inferno (MECI).




SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN SALUD DEL SGSSS

¥ CODIGO: | 1.3.2.D02
@) VERSION: | 1
FECHA Ago. 28 de 2019 MANUAL DE COMUNICACIONES
E.S.E. HOSPITAL REGIONAL DE Tl PO DOC U M E NTO
CHIQUINQUIRA | pROCESO | COMUNICACION Y MEDIOS

USO DE LA ESE HOSPITAL REGIONAL DE CHIQUINQUIRA

Ordenanza No. 004 de 2004- Por medio de |la cual se crea la Empresa social del Estado Hospital
Regional de Chiquinquird, como una Entidad pUblica del orden Departamental. Estas deben ser
identificadas con vinetas y un espacio entre una y otra.

5. DEFINICIONES Y CONCEPTOS

Comunicacion organizacional: proceso social o conjunto de mensajes que se infercambian
entre los integrantes de una organizacion, de igual forma entre la entidad y sus diferentes
puUblicos externos a través de los diversos canales de comunicacion.

En una entfidad la comunicacién circula en varias direcciones, que incidan los flujos de
comunicacion: descendente, ascendente y fransversal.

De igual forma convoca a los trabajadores en torno a una imagen corporativa que proyecte su
compromiso como gestores y ejecutores de las acciones institucionales.

Comunicacion interna: informar a la misma organizacion lo que la organizacién estd haciendo;
la transmision de informacién crea y mantiene buenas relaciones con y entre los miembros, a
través de los canales de comunicacion, motivando al personal ala contribuciéon de los objetivos
institucionales.

Para obtener un funcionamiento positivo de la comunicacion interna, es necesario que las
personas se sientan involucradas y participen activamente a la hora de informar, evitando
Unicamente cumplir el rol de receptores.

Comunicacion descendente: es la forma en la que los directivos o superiores envian mensajes a
los empleados o subordinados, jerdrquicamente hablando, el propdsito es la proporcion de
instrucciones especificas de trabajo. La efectividad del mensaje se debe a elementos como: la
claridad, los medios o canales, el tamano de la organizacion entre otros.

Comunicacion ascendente: Hace referencia a los mensajes que los frabajadores o empleados
envian a sus directivos o jefes generalmente en reuniones o juntas.

Comunicacion horizontal: Se presenta entre las personas que se encuentran en un mismo nivel
jerdrquico, de una misma drea o también se da entre personal de diferentes dreas de una
organizacion.

Comunicacion diagonal: Este tipo de comunicacion se establece generalmente en equipos de
trabajo conformados por personas de diferentes niveles y dreas.

Comunicacion formal: Mensajes enviados a fravés de canales oficiales de comunicacion de la
organizacioén como circulares, memorandos, comunicados, entre otros.
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Comunicacion informal: Se define como la que se presenta en las relaciones interpersonales
dentro de la institucion, conocida como voz a voz.

Comunicacion externa: Son los mensajes generados y emitidos por la organizaciéon con los
publicos externos, promoviendo logros, productos y servicios, que tienen como fin mantener
relacion entre si y proyectar un reconocimiento para posesionar a la organizacién de manera
positiva.

Medios de comunicacion: dispositivos técnico-organizativos que permiten la transmision de
mensajes significativos simultdneamente para una gran cantidad de personas desconocidas
que los utilizan. Son una herramienta para la realizacién de divulgacion amplia y focalizada de
determinada informacion.

Grupos de interés: Son las partes interesadas, con las cuales se establece un flujo de
comunicacion.

Emisor: persona encargada de codificar, generar y fransmitir un mensaje de interés a través de
diferentes medios y canales.

Receptor: Es Ia persona que es destinatario y recibe un mensaje de interés.

Informacion: es un conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje que
cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.

6. GENERALIDADES

6.1. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ELABORACION Y USO DE PIEZAS DE
COMUNICACION

v" Las comunicaciones originadas en la E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird deben ser
veraces, objetivas, oportunas y precisas, independientemente si estan dirigidas al publico
interno o externo.

v Se debe evitar dejar vacios informativos que den pie a malinterpretaciones.

v" Las acciones, medios y procesos de comunicacion institucional promueven la relaciéon
transparente y constante con los grupos de interés, basados en el derecho que tiene la
sociedad de acceder a la informacion.

v Los contenidos deben cenirse a las normas bdsicas de ortografia, gramdtica, sintaxis, y
estilo establecidas porla Real Academia de la Lengua Espanola y la normatividad interna
existente en el Sistema Integrado de Calidad.

v' Los mecanismos de comunicacion de la institucidon propician espacios de
retroalimentacién que contribuyen al mejoramiento continuo.

v' El contenido de las piezas comunicacionales no puede ser de cardcter ofensivo, sexista,
racista, discriminatorio u obsceno, se debe promover la Diversidad y la Inclusién. En todo
momento se debe tener presente el respeto por el destinatario y laimagen de la enfidad.
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v' La comunicacién en la E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird estd libre influencias de
cardcter politico, religioso, econdmico o ideoldgico.

v' La construccidon de piezas comunicativas se debe readlizar con base en el
procedimiento1.3.1. PO1 y la informacién necesaria para la realizacion de las mismas,
deberd provenir de fuentes totalmente confiables y validadoras (directivas,
coordinadores o fuentes oficiales externas). Aplican las mismas condiciones para
prestadores externos, contratistas, subcontratistas, aliados estratégicos, proveedores y
demds colaboradores que requieran dar a conocer cualquier tipo de informaciéon
institucional a alguno de los publicos de interés de la institucion. De no cenirse a este
lineamiento, se entiende que las piezas o productos no cumplen con los requisitos bdsicos
para ser publicados.

v' Siempre que se vayan a publicar contenidos, se debe validar la vigencia y calidad de los
mismos, segun procedimiento 1.3.1.PO1.

v' Cualquier aplicaciéon de la identidad que no esté contemplada en este Manual puede
redundar en el detrimento de laimagen institucional y por lo tanto no podrd ser publicada
o difundida.

v' Las diferentes dreas de la entidad deben guiarse por lo estipulado en este Manual al
momento de realizar piezas de publicidad digital o impresa.

7. DESARROLLO DEL MANUAL
7.1. MENSAJE CENTRAL

El mensaje institucional, también conocido como slogan, es una frase que permite difundir de
manera clara y contfundente el enfoque de las acciones de la entidad junto a su plataforma
estratégica, que se fijard ante los publicos internos y externos intensificando su frecuencia en
diferentes escenarios y formatos, a fin de contribuir con el posicionamiento de la imagen
institucional y fortalecer la esencia del direccionamiento dentro de la cultura organizacional.

Como es propio del funcionamiento de la entidad, dicho mensaje central cambiard cada vez
gue se cambie de administracion y serd aplicado a los usos que demande cada situacion. Para
la construccidn de dicho mensaje se hace necesario encontrar las palabras exactas que logren
fijarse faciimente en los publicos y que reunan los valores y fortalezas de la entidad junto con los
objetivos del direccionamiento estratégico, de una manera corta, clara y sencilla.
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ESQUEMA DE COMUNICACION TIPOS DE COMUNICACION

Gerencia
Subgerencias
Coordinadores y Lideres

Personal vinculado a la ES.E
Hospital Regional de
Chiquinquiré

Comunicacion externa Junta directiva
Asociacion de Usuarios
Aliados Esiratégicos
Empleados
Proveedores

Entes de Control
Enlidades temnitoriales
EAPB

Medios de Comunicacién
Instituciones educativas
Otros

Las lineas de comunicacion se establecen a través de las relaciones descritas en el organigrama
de la entidad y en el esquema de comunicacion, iniciando por la gerencia que cenftraliza y
dirige las comunicaciones en linea descendente a los subordinados, asi como cada
coordinador o lider con sus equipos de frabajo.

Los tipos de comunicacion que se presentan al interior de la enfidad son descendentes en la
medida en que se originan directrices o responsabilidades desde la direccidon hasta el directo
responsable de una tarea determinada dentro de los diferentes procesos; igualmente la
comunicacion de torna ascendente toda vez que en que sea necesario resolver dudas,
inquietudes, conflictos, dado que es necesario cenirse al conducto regular y que el intferesado
primario se dirija en primera instancia a su superior inmediato, e ir escalando la solicitud en forma
ascendente hasta llegar a la solucién de la situacion.
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La comunicacion puede gestionarse de manera diagonal v horizontal, dependiendo el caso,
cuando en una situacién de escalamiento de una peticion los respondientes inmediatos no
brindan una orientacion satisfactoria y los escenarios permiten remitirse a uno o varios pares,
que, enconfrdndose en la misma posicion jerdrquica, pueden aportar para alcanzar el objetivo.

Nota

Referente al direccionamiento de las comunicaciones entre el Hospital y personal vinculado a
través de aliados estratégicos, se utilizardn los mismos tipos de comunicaciéon teniendo presente
que para el desarrollo de sus funciones dentro de la institucion, sus superiores inmediatos serdn
los que operen segun el organigrama y mapa de procesos y que desde su posicion jerdrquica
supervisen la ejecucién de los contratos de prestacion de servicios asociados.

VOCERIA Y LINEAS FORMALES DE COMUNICACION

Teniendo en cuenta la naturaleza de la entidad (Institucion Descentralizada de la
Administracion Departamental) la toma de decisiones se centra en la gerencia, la cual es la
primera responsable de emitir declaraciones, conceptos y/o comunicaciones oficiales a medios
de comunicacién, autoridades, entes de control, y demds personas o instituciones que desde el
orden judicial o legal lo requiera. Cuando por diversos factores, la Gerencia, como vocera
principal de la E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird, no pueda cumplir con dicha labor,
delegard la Subgerencia Administrativa y Financiera o a la Subdireccion Cientifica, segun
corresponda, quienes en cumplimiento de dicha funcién deberdn cenirse a los lineamientos
institucionales y acoger las directrices que desde |la gerencia se impongan, en nombre de la
entidad.

Nota

La delegacion serd admitida hasta el nivel de coordinador y lider de proceso, en Ias mismas
condiciones mencionadas anteriormente. De no encontrase disponible ninguno de los voceros
enunciados, los demdas colaboradores de la institucion deberdn abstenerse de emitir cualquier
tipo de opinidn, juicio de valor, o declaracioén relacionada con la solicitud, a nombre de la
entidad; de lo contrario podria enfrentar sanciones de tipo administrativo y hasta legal para
quien incurra en este error.

8. RECOMENDACIONES
CARACTERIZACION DE CANALES DE COMUNICACION
Con el fin de garantizar que la informacion que se genera en la institucion logre llegar a cada

parte interesada, es preciso establecer procesos y canales de fdcil acceso que generen
relaciones bidireccionales, fortaleciendo la participacion y la fransparencia.
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8.1. Internos

8.1.1. Circulares

Definicidon: Las circulares internas tienen como objetivo informar al personal acerca de
disposiciones emitidas por la entidad, que impacten en la gestion de las diferentes
dependencias. Las circulares son remitidas por lo general desde la gerencia o subgerencias de
manera fisica o a través del correo electronico institucional a los lideres de procesos, para que
sea difundida con todo el grupo de frabagjo.

Emisor: Gerencia, Subgerencia Administrativa Financiera, Subdirecciéon Cientifica, o los lideres
gue alguno de los cargos directivos autorice o delegue.

Documento del SIG: Plantilla - Mod 05. Modelo para Diligenciamiento de Circular Interna.

8.1.2. Correo electrénico

Definicion: El correo institucional es una herramienta de comunicacion digital imprescindible en
la entidad que facilita el envio y recepcion de informacidon entre el personal, garantizando una
comunicacion agil, veraz y eficaz; destinado Unicamente para aspectos laborales, asegurando
la informacidn institucional con la centralizacién de la misma en el servicio de Hosting.

Por evento o solicitud de las diferentes dreas de la entidad, el drea de comunicaciones divulgard
informacion correspondiente de actividades, circulares entre otros a personal. De igual forma
qgueda establecido que el correo electronico es el medio idéneo para cualquier comunicacion
hacia los grupos de valor como los son las asegurados cliente nimero uno de esta institucion.

Emisor: Todo el personal vinculado a la E.S.E Hospital Regional de Chiquinquird.

8.1.3. Altavoz

Definicion: Medio de comunicacion interno con inmediatez y amplia cobertura en el que se
transmiten mensajes para la educacion del paciente, medidas administrativas, promocién de
programas y actividades de la institucion.

Diariamente se emiten mensajes motivacionales dirigidos al personal, se promueven programas
y se informan novedades institucionales. Para solicitar una difusion de informaciéon se debe
contactar con el drea de comunicaciones.

Emisor: oficina comunicaciones
Solicitud: La persona que requiera difundirinformaciéon a través del altavoz debe enviar solicitud

al correo comunicaciones@hospitalregionalchiquinguira.gov.co; el momento de respuesta de
dicha solicitud se enmarcara en un tiempo menor a dos dias hdbiles.
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8.1.4. Carteleras

Definicion: Las carteleras son un canal de comunicacion que le permite a las partes interesadas,
recibir informacion sobre las diferentes convocatorias, actividades, celebraciones especiales,
noticias o decisiones que desarrolla la institucidon y que tienen un impacto a nivel interno vy
externo.

La E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird cuenta con 10 carteleras informativas ubicadas
estratégicamente en los diferentes servicios y en los puntos de mayor acceso al publico, que son
actualizadas de manera mensual por el drea de comunicaciones segun calendario de
actividades programadas por las diferentes dreas.

También se cuenta con carteleras institucionales actualizadas por el personal asistencial, que
por servicio refleja informacién de pacientes en estancia hospitalaria o médicos especialistas de
turno.

Emisor: oficina de comunicaciones para las carteleras informativas; personal asistencial para
carteleras de urgencias y hospitalizacion.

Solicitud: Las dependencias que requieran publicar informacién deben enviar solicitud al correo
comunicaicones@hospitalregionalchiguinguira.gov.co; el momento de respuesta de dicha
solicitud se enmarcara en un tiempo menor a 5 dias hdbiles.

IMPORTANTE: Por ningun motivo se permitird que se elaboren carteleras de forma manual y se
adhieran en las paredes de la institucion ni en la sede central ni en las subsedes, con pegantes
o cintas; la oficina de comunicaciones vigilard estas situaciones e informard a la subgerencia
que sea pertinente.

8.1.5. Comités

Definicion: Los comités son reuniones internas peridédicas que tienen como fin tratar o resolver
asuntos particulares o readlizar seguimiento de procesos, que permiten difusion 'y
retroalimentacion de informacién. La conformacion de los diferentes comités de la E.S.E.
Hospital Regional de Chiquinquird estd institucionalizada a través de resolucion.

Documento del SIG: 1.2.1.P04 Creacion, Ejecucion y Seguimiento a Comité
8.1.6. Televisores y/o pantallas

A través de videos institucionales el material audiovisual es proyectado en los televisores
ubicados en los diferentes servicios que se realizan, con el fin de promocionar el portafolio de
servicios, los avances en gestion y campanas educativas para los usuarios y funcionarios, entre
ofros.
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IMPORTANTE: Los televisores dispuestos en dreas de atencion al usuario y dreas comunes, serdn
destinados exclusivamente para mensajes corporativos, que se enmarquen denfro de los planes,
programas y proyectos institucionales, y de ninguna manera deberdn usarse para trasmitir
programas de la television, peliculas, y/o deportes, salvo en casos expresamente autorizados
por la gerencia o subgerencia administrativa y que aporten a los propdsitos de la entidad.

Emisor: Por solicitud o evento el drea de comunicaciones disena videoclips cortos o imdgenes
para brindar mayor informaciéon a los usuarios.

Solicitud: Las dependencias que requieran publicar informacién deben enviar solicitud al correo
comunicaicones@hospitalregionalchiguinguira.gov.co; el momento de respuesta de dicha
solicitud se enmarcara en un tiempo de 15 dias hdbiles.

Nota:

La dependencia que requiera difundir informacion a través de este medio deberd enviar los
insumos necesarios y la descripcion especifica de cdmo se quiere proyectarlaimagen o el video
a realizar y que debe contener.

8.1.7. Plataforma Gestion Empresarial

Canal de comunicacién de uso obligatorio para las diferentes dependencias de la institucion,
que permite llevar la trazabilidad de las comunicaciones internas que requieren de una
respuesta por parte del responsable del proceso, a tfravés de la remisidn, cargue y acceso a la
informacion de una forma répida y oportuna. En este sistema de salvaguarda y consulta
documental se encuentfran parametrizados los instrumentos que apoyan y documentan los
procesos estandarizados por la entidad para las dreas administrativas y unidades de servicio
asistencial.

La plataforma estd disenada de tal forma que dispone de informacién permanente, segura y
confiable para el personal, por medio de una red informdtica.

8.2. Externos

8.2.1. Oficios
Los oficios son documentos utilizados para comunicar disposiciones o responder consultas a
entidades y personas externas de la institucion. Estos documentos deben llevar un control de
radicacion para su seguimiento.

Emisor: Gerencia, subgerencias

Documento del SIG: Mod 01 Modelos de Oficios.
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8.2.2. Comunicados de prensa

Definiciéon: Los comunicados de prensa son una herramienta oficial entre la entidad vy los
diferentes publicos externos, se emitird un comunicado cuando se tomen decisiones o medidas
administrativas que involucren a la mayoria de la poblacién usuaria; no existe una periodicidad
en la emision de este tipo de documentos, pues se estd sujeto a las directrices enviadas por la
Gerencia.

Emisor: Serdn redactados por el drea de comunicaciones firmado por la Gerencia.

Documento del SIG: Procedimiento 1.3.2.P02 Emision de comunicaciones.

8.2.3. Ruedas de prensa

Definicién: La convocatoria a todos los periodistas y medios de comunicacion se realiza toda
vez que la gerencia, como vocera oficial, requiera suministrar informacion puntual o novedades,
para responder a las diferentes preguntas que surjan ante la opinién publica en el ejercicio de
sus funciones. No existe una periodicidad en la emisién de este tipo de comunicacion pues se
estd sujeto alas directrices enviadas por la Gerencia.

Emisor: La coordinaciéon de la rueda de prensa como de enfrevistas estardn a cargo del
profesional de comunicaciones.

8.2.4. Boletines de prensa

Definicion: Son una herramienta efectiva para difundir las acciones de las dreas que no son
noticia para los medios de comunicacion, pero que son de interés para la comunidad. Estos
pueden socializarse a través de correo electrénico o medios informales como WhatsApp a los
medios de comunicacion.

Solicitud: Las dreas que requieran difundir informacion deben realizar solicitud al drea de
comunicaciones, para que la misma realice la redaccioén y difusion.

8.2.5. Boletin institucional interno y externo
Definicion: herramienta que permite mantener al cliente interno como externo informado del
acontecer de la instifucion, sus necesidades, noticias enfre otros contenidos, ilustrados con un
diseno agradable y dindmico.

Emisor: oficina de comunicaciones
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Solicitud: Las dependencias que requieran publicar informacién deben enviar solicitud al correo
comunicaicones@hospitalregionalchiquinquira.gov.co

8.2.6. Medios alternativos

Material P.O.P. diddactico, vallas, pendones, afiches, cartillas, regletas, entre otros:

El despliegue masivo de informacién a los diferentes pUblicos se realiza a través de la publicidad,
que permite visibilizar y sensibilizar y educar aspectos puntuales de actividades o campanas de
interés general para la comunidad.

Las dreas que requieran difundir informacion a través de publicidad deben realizar en primera
medida la solicitud por escrito al Almacén, toda vez que sea aprobada se remitird a la oficina
de comunicaciones para la entrega de la informacién y coordinacion de diseno para
publicacion.

Nota

Se debe tener en cuenta que el drea de comunicaciones no es la encargada de realizar y
disenar los diferentes medios alternativos. Las dependencias serdn responsables de la entrega
de estos disenos y/o bocetos a la oficina de comunicaciones para obtener un visto bueno, o
que indicard que el material cumple con las condiciones minimas para ser publicado o
difundido. Igualmente, este tipo de publicidad masiva deberd ser aprobada previamente por
la gerencia; sin dicha autorizacién, no podrd ser dispuesta al publico.

Emisor: oficina de comunicaciones y/o funcionarios interesados en publicar el medio alternativo.

Documento del SIG: Procedimientol.3.1. PO1 Gestion, produccién y comunicaciéon de piezas
publicitarias.

8.2.7. Pagina web

Definicion: El Portal web institucional es un canal de comunicacion de facil acceso en el que se
divulga la informacion generada por la institucion para sus diferentes audiencias, y mediante la
cual se implementan los lineamientos de las TIC para gobierno digital y el cumplimiento a la Ley
de Transparencia.

Con el fin de garantizar el acceso al ciudadano la. E.S.E mantiene actualizada la informacion
para su consulta y frdmites, la cual es responsabilidad de la oficina de comunicaciones.

Emisor: Las dreas que requieran publicaciones deben a través del correo electronico realizar
su solicitud al drea encargada.

Documento del SIG: 1.3.2.P04 Administracion de pdgina web




SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN SALUD DEL SGSSS

9 CODIGO: | 1.3.2.D02
@) VERSION: | 1
FECHA Ago. 28 de 2019 MANUAL DE COMUNICACIONES
E.S.E. HOSPITAL DE Tl PO DOC UM ENTO
CHIQUINQUIRA | pPROCESO | COMUNICACION Y MEDIOS

USO DE LA ESE HOSPITAL REGIONAL DE CHIQUINQUIRA

8.2.8. Redes sociales

Definicion: La E.S.E Hospital Regional de Chiquinquird cuenta con cuentas oficiales en las redes
sociales Facebook (Perfil Comunicaciones HrChiquinquird, Fan Page E.S.E Hospital Regional de
Chiquinquird), Twitter (@HRCCHIQUINQUIRA), Instagram: hospitalregionalchiquinquira y TikTok:
hospitaldechiquinquira en la que divulga la informacion de actividades, programas y portafolio
de servicios de forma inmediata y con acceso frecuente. Las redes son canales de
comunicacion de doble via entre la institucion y el publico usuarios de las mismas.

IMPORTANTE: Se recomienda no controvertir por este medio, mensajes tendenciosos, mal
infencionados o de contenidos que disten de la realidad, carezcan de objetividad o estén
direccionados a danar la imagen de la institucion. Se dard respuesta a lo que haya lugar y se
mantendrd la situacién en vigilancia a fin de verificar si se quedd en una conversacion entre la
enfidady el usuario, o se debe frasladar a ofros escenarios de fipo legal; en estos casos, la Oficia
de Comunicaciones informard a la gerencia para que se tomen decisiones y si es necesario, se
adelanten las acciones legales a que haya lugar.

Emisor: La administracion, produccidén y gestion de los contenidos de interés para el usuario son
responsabilidad exclusiva de la oficina de comunicaciones.

Documento del SIG: 1.3.2.P05 manejo de redes sociales.
8.3. Lenguaje Y Comunicacion Incluyente

La discriminacion estructural contra las mujeres, asi como a otros grupos histéricamente
posicionados en situacion de vulnerabilidad, se manifiesta en un conjunto de acciones,
creencias, estereotipos y conductas arraigadas en el inconsciente colectivo, tanto en la esfera
puUblica como en la privada.

En la E.S.E. Hospital Regional de Chiquinquird no es la excepcion y en este contexto el lenguaje
y la comunicacion son potenciadores que contribuyen a cambiar las palabras, narrativas y
acciones que fransforman la realidad de nuestros entornos.

En este capitulo del Manual de Comunicaciones se establecerdn conceptos, definiciones,
terminologias y pautas para promover la diversidad y la inclusion de mujeres, personas con
orientaciones sexuales, identidades de género, expresiones de género y caracteristicas sexuales
no normativas, personas con discapacidad, la ninez y adolescencia, juventudes, las personas
mayores, las poblaciones migrantes, los pueblos indigenas, las personas afrodescendientes,
entre otros grupos.

Para iniciar se debe definir el termino diversidad que se puede entender como la multiplicidad
de caracteristicas que nos hacen uUnicos, diferencias y similitudes que tenemos las personas y
van mas alld de las cuatro mds reconocidas como género, capacidad fisica, raza y orientacion
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sexual; es que todas las personas se sientan respetadas e incluidas sin importar sus
caracteristicas.

Para lo anterior es necesario hablar del lenguaje incluyente el cual permite construir nuevos
imaginarios basados en el respeto por el individuo y su dignidad sin discriminacion por su
condicién social, raza, religiéon, orientacion sexual, edad, género, nacionalidad, discapacidad,
experiencias, entre otros.

La institucion cuenta con senalizacién para personas con discapacidad visual y auditiva con
lenguaje Braille y de senas.

Principales errores al expresarnos

1. Minimizar: reducir las capacidades de alguien por su condicién particular.

Ella no puede.

La nina o el nino de la recepcion.

Pobre, es discapacitado.

Hay que ayudarle porgque ha vivido la violencia.
En esa comunidad no le ensenaron.

Por ser gay siempre lo han discriminado.

2. Victimizar: pensar que las condiciones vividas por las personas las convierte en victimas

Por ser mujer, le toca mds duro.

2Quiere mi ayuda?¢ Es que veo que no puede.

Qué valiente es, como afronta la vida.

Como es indigena no conoce algunas cosas. Ayudémosle.
Es lesbiana/gay y la(o) han rechazado.

3. Generdlizar: Unificar caracteristicas de acuerdo con los grupos

Las mujeres son el sexo débil.

Los hombres no lloran.

Los hombres son mds arriesgados.

Los discapacitados son muy agradecidos.

Las victimas estan resentidas.

Los afros bailan muy bien.

Las lesbianas son agresivas.

Los hombres gais son transmisores o portadores de Enfermedades de Transmision
Sexual ETS.

4. Ofender: usar apodos, sobrenombres o expresiones que denigran a las personas.

Ninita, ninito, mami.

Cieguito, minusvdlido, enano, persona especial.
Tombo, guerrillo, paraco.

Indio, chuto, corroncho, calentana.
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¢ Amanerado, marica, marimacha, arepera.

5. Preguntar: Iniciar una conversacion con inquietudes que corresponden a la privacidad
5Como obtuviste el puesto?

sUsted es discapacitado?

sEres de izquierda o de derecha?

sDe qué religion es?

sEn qué momento saliste del cléset?

COMUNICACION ORAL Y ESCRITA

RECOMENDACION COMO SE DICE COMO SE DEBERIA DECIR
HABITUALMENTE
Utilice palabras, términos o Los ninos del Occidente La ninez del Occidente
conceptos neutros O recibieron kits escolares. recibio kits escolares.
imparciales que no

invisibilicen a las mujeres:
ciudadania, sociedad, ninez.

Reemplace palabras Trabaja en la Oficina de Trabaja en la Oficina de
universales masculinas por atencién al ciudadano. atenciéon a la ciudadania.
genéricos neutros en
nombres y convocatorias: Se buscan ingenieros de Se buscan profesionales en
sistemas. ingenieria de sistemas.
Utilice el femenino en oficios, | El diagndstico que dio el El diagndstico que dio la
profesiones y cargos cuando = médico. médica.
aplique
El ingeniero reviso la La ingeniera revisé la
informacion. informacion.
Acuda a la creatividad al El evento conté con Ila E evento contdé con la
redactar para evitar el participacion de muchos participacidn de  mucha
masculino si se va a incluir ciudadanos, cerca de 200 gente, cerca de 200

también lo femenino. personas. personas.
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Expresion incorrecta

Los padres, Padres y madres

Los derechos del hombre...

Los tfrabajadores

Enviar los documentos a los coordinadores...
administradores

Tras la planeacion, los

iniciardn el proceso...

Se propone
Las familias
Los derechos humanos...
El personal
Enviar los documentos a las coordinaciones...
administren

Tras la planeacion, quienes

iniciardn el proceso...

DISCAPACIDAD

Expresion incorrecta

Se propone

Estd discapacitada- Es ciega/invidente

Es una persona con discapacidad. Es una
persona con discapacidad visual

Tiene un déficit

Persona con discapacidad intelectual

Es minusvdlida / invdlido / paralitica / cojo,
etc.

Persona con discapacidad fisica/ movilidad
reducida.

Tiene un defecto de nacimiento.

Persona con discapacidad congénita

Hay gente bipolar

Hay gente que presenta frastorno bipolar

No es una persona normal

Tiene una discapacidad o limitacion fisica

ETNIAS, ORIGEN, CONDICIONES SOCIOCULTURALES, VICTIMAS

Expresion incorrecta

Persona negra / Afros

Se propone

Afrodescendiente / Afrocolombiano / Negro
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Indio Infegrante de una comunidad indigena
Indigenas.

Las comunidades indigenas

Los pueblos indigenas

Veneco / veneca Venezolano / venezolana

Viejos / Ancianos Adultos mayores

Sectas religiosas Grupos religiosos Comunidades religiosas
Sirviente / Doméstico / Muchacha Empleado(a) de servicios generales

Reinsertado / exparamilitar / exguerrilero / Excombatiente
desmovilizado

Fuerzas militares / Fuerzas armadas Fuerza publica

Tombos / Polochos / Milicos Policias / Militares / Agentes / Miembros de la
fuerza publica

Desplazados Victimas de desplazamiento forzado

ORIENTACION SEXUAL

Expresion incorrecta Se propone

Amanerado, Marica, Afeminado, Partido Persona homosexual, Hombre homosexual,
Persona gay, Hombre gay

Machorra / marimacha Persona lesbiana, Mujer homosexual, Mujer
lesbiana.

Personas con preferencias distintas a la Poblacibn o miembro de la comunidad

heterosexual. LGTBI+ lésbico, gay, bisexual, transexual,
transgénero, fravesti e intersexual. Personas
con orientacion o preferencia sexual e
identidad de género diversa.
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Bi / Bicicleto

Persona bisexual Hombre bisexual Mujer

bisexual

En general se recomienda llamar o dirigirse a las personas por su nombre y evitar categorizarlas

o juzgar la diversidad.

9. HERRAMIENTA Y METODOLOGIA DE EVALUACION

La evaluaciéon al manual se realiza por lista de chequeo 1.3.2.002 FO1 LISTA DE CHEQUEO
MANUAL DE COMUNICACIONES con una periodicidad semestral

10. DOCUMENTOS RELACIONADOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

YVVYVYVYVYYVYV

1.3.2.P04 ADMINISTRACION DE PAGINA WEB.
1.3.2.P05 MANEJO DE REDES SOCIALES.
1.3.1. PO1 GESTION, PRODUCCION Y COMUNICACION DE PIEZAS PUBLICITARIAS.
1.3.2.PO2EMISION DE COMUNICACIONES.
MOD 05. MODELO PARA DILIGENCIAMIENTO DE CIRCULAR INTERNA.
1.2.1.P04 CREACION, EJECUCION Y SEGUIMIENTO A COMITE
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