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Salud Comunicacion Externa
MGMV-Mercadeo y comunicaciones

1. OBJETIVO

Garantizar un proceso de comunicacion transversal integrado dirigido al publico externo de acuerdo al plan de mercadeo y a los requerimientos particulares de los procesos internos
asegurando el uso adecuado de los canales de comunicacion externa.

2. ALCANCE

Inicia con la elaboracion del plan de comunicaciones, hasta la ejecucion de las estrategias dirigidas al publico externo de cada unidad de negocio (Pacientes, cliente asegurador, médicos
especialistas, entidades gubernamentales, medios de comunicacion, accionistas).

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Asesoria: Servicio que suministra el area de Comunicaciones a cualquier drea de CHRISTUS SINERGIA Salud, con relaciéon a la comunicacién que debe ser suministrada al usuario final.

Campania: Es el conjunto de estrategias que se tienen como objetivo para dar a conocer un producto o servicio determinado; estd disefiada para impactar en un grupo y promover la
cultura organizacional.

Comunicacién Externa: Es encarga de desarrollar actividades dirigidas a crear, mantener o mejorar la relacion con el publico objetivo, proyectar una imagen positiva y promover los
productos, servicios o una actividad de la institucion.

Comunicacién Interna: Todas las actividades realizadas por la organizacién, para crear y mantener las relaciones entre sus miembros, a través del buen uso de los diferentes medios de
comunicacion existentes en la organizacion.

Comunicacién Organizacional: Herramienta de trabajo que permite dar a conocer el Direccionamiento Estratégico y su objetivo principal en las organizaciones para relacionar las
necesidades e intereses de esta, con los de su personal y con la sociedad. Siempre debe tener un significado y fin trascendente y hacerse de acuerdo a los procesos.

Evento (crisis): Un incidente o situacion, que ocurre en un lugar durante un intervalo de tiempo y se evidencia su materializacién por la interrupcién de la continuidad de la operacién y/o
afectacioén de los atributos de calidad. Es la materializacion del riesgo.

Evento social o académico: Se refiere a una actividad social, académica o de ley de cierta relevancia en la cual que se desea comunicar un tema.

Freelance: Profesionales y expertos en diversas areas (comunicadores, disefiadores, ilustradores, correctores de estilo) que realizan algun trabajo para el departamento de Comunicaciones
y por esta labor reciben honorarios implicando una relacién contractual. Quien realice esta labor debe seguir las politicas generales y definidas por Comunicaciones de CHRISTUS SINERGIA
Salud en cuanto a estilo, lenguaje y manejo de imagen.

Publicacién: Revelacién, manifestacién y divulgacion de la informacion empresarial referente a los productos o servicios del Sector Salud. Las publicaciones pueden ser fisicas o virtuales
como: adhesivos, afiches, aviso de prensa, carné, botones, boletin de prensa, portafolios, fotografias profesionales, cartillas, archivos descargables, plegables, guia de usuario, invitacién,
penddn, plantilla presentacién, reimpresién, tarjetas, videos, volantes, boletines de prensa, revistas entre otros medios.



Sherpa: Pruebas de impresion, tanto de papel como de color.

4. DOCUMENTOS

4.1 FORMATOS

Solicitud de comunicaciones nacionales (este formato no existe, se hace a través de un correo electrénico).

4.2 DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS

Manual de gestidn de crisis en comunicaciones (En construccién)[1]

Manual de comunicaciones (En construccién)[2]

Manual de identidad visual corporativa (Actualmente existe, pero no esta codificado por y para uso interno del area).

Politica de comunicaciéon CHRISTUS SINERGIA Salud ( Hace parte del manual)

[1] Esto hace alusion a la crisis o activacién de medios en puntos especificos de la empresa.
[2] Esto hace alusion al proceso de comunicacion y las estrategias.

5. NORMAS

5.1 PLANEACION DE LAS COMUNICACIONES

5.1.1 Generalidades

Todas las comunicaciones de CHRISTUS SINERGIA Salud deben tener en cuenta los lineamientos dados en el documento politica de comunicaciones.

La informacion y los mensajes expresados a través de los procesos de comunicacion deben ser consecuentes con la actuaciéon empresarial.

La comunicacion siempre tiene un significado y fin trascendente y se hace de acuerdo a los procesos.

Los procesos de comunicacién y los medios institucionales se desarrollan de acuerdo a los lineamientos definidos desde CHRISTUS SINERGIA Salud.

El mensaje, la informacién y el publico determinan el medio a utilizar. Estos medios pueden ser virtuales, fisicos, audiovisuales o presenciales.

La comunicacién formal es base fundamental de los planteamientos en aras de controlar y minimizar espacios en los que se puedan generar rumores o desinformacién.

Las necesidades de comunicacion deben ser informadas a Comunicaciones por el lider del area o proceso quince (15) dias habiles antes al evento que se requiera comunicar / informar.
Esta solicitud se debe realizar por correo electrénico confirmado.

Las personas encargadas de solicitar servicios de comunicaciones de acuerdo al publico al que va dirigido o al tipo de comunicacién que se trate son los lideres de la organizacién. Dicha
solicitud se puede realizar a través de correo o con una firma en el documento en fisico construido.

La atencién de las solicitudes se basa en un estimado de tiempos desarrollado teniendo en cuenta la capacidad de respuesta del area y los recursos disponibles. En caso de que la
solicitud incluya desarrollo de medios especiales, ilustraciones o piezas multimedia, flash, entre otros de mediana y alta complejidad, los tiempos del proceso son negociados de manera
diferente a la tabla establecida con los tiempos de las piezas clasicas. Los tiempos estimados se describen en el documento solicitud de comunicaciones[1]



5.1.2 Normas Especificas

Comunicaciones debe dar apoyo y asesoria a todas las areas que requieran sugerencias en materia de comunicacién, informacién, orientacién y educacién a los publicos externos(
Paciente, Asegurador, Médicos especialistas, entidades gubernamentales, etc.) por lo tanto requiere de los insumos informativos que generan los duefios de los procesos y de la
informacién para un desarrollo adecuado.

Solo el area de mercadeo y comunicaciones nacional puede divulgar comunicaciones de manera masiva, quien desee hacer uso de este tipo de comunicaciones debe realizar la solicitud a
la Direccion Nacional de Mercadeo y Comunicaciones por medio del Analista Nacional de Comunicaciones Externas.

Quien desee hacer uso de los servicios de comunicaciones nacional debera hacerlo a través de un correo electrénico y entregarlo al Analista Nacional de Comunicaciones Externas para la
gestion del caso.

Si se presenta el caso que una solicitud de un area usuaria se efectla y esta se cancela por el area solicitante, el area usuaria debe asumir los costos en los que incurrié el area de
Comunicaciones.

En caso de presentarse multiplicidad de solicitudes, tienen prioridad aquellas que impliquen compromisos de CHRISTUS SINERGIA Salud con los entes de vigilancia y control y los de mayor
responsabilidad frente a los usuarios. En estos casos los plazos son mas flexibles.

Comunicaciones asume el cumplimiento oportuno de la entrega de las publicaciones siempre y cuando el area solicitante cumpla debidamente con la entrega efectiva de los insumos
necesarios, de lo contrario la solicitud puede ser devuelta al area usuaria.

5.2 GESTION DE MEDIOS DE COMUNICACION.

5.2.1 Creacién de disefios fisicos y virtuales.

Publicaciones fisicas: Comunicaciones remite al proveedor de artes graficas la solicitud a través de correo electrénico, donde definen las especificaciones del trabajo. Una vez el proveedor
atiende la solicitud, crea y presenta el borrador del mismo.

Publicaciones virtuales: Comunicaciones remite a Medios Virtuales por correo electrénico, las especificaciones del trabajo. Una vez el proveedor atiende la solicitud, crea y presenta el
borrador de la publicacion.

Publicaciones audiovisuales: Comunicaciones trabaja Copys y Brief con el area solicitante. Se envia la solicitud al proveedor para que presente un borrador.

5.2.2 Publicaciones impresas.

Cuando el tipo de pieza solicitada requiera cotizaciones, el area de comunicaciones debe remitirse a lo requerido en el documento proceso compras.

Los costos que se generen para la produccién y envio de material en caso de requerirlo, deben ser cargados al centro de costos del area solicitante.

Comunicaciones recibe un cuadro comparativo de cotizaciones para elegir el proveedor de impresos y posteriormente enviar el disefio final para su impresién.

Los envios de las comunicaciones fisicas deben ser gestionados directamente entre el drea solicitante y el rea logistica acorde a lo descrito en el documento PR Logistica.

Es requisito que el proveedor de impresos envie una prueba del trabajo para su aprobacién. Si se dan correcciones finales de color, textos o cambios simples, se debe realizar antes de la
produccion. Dichas correcciones se realizan en la sherpay teniendo en cuenta los tiempos establecidos.

5.3 APROBACION, AJUSTES Y CORRECIONES DE LAS COMUNICACIONES.

El Analista Nacional de Comunicaciones Externas y el area solicitante realizan los ajustes en caso de ser requeridos.



El disefio es aprobado tanto por el drea de Comunicaciones como del area solicitante a través del correo electrénico o con una firma en el disefio impreso. Bajo ninguna circunstancia el
proveedor debe entenderse directamente con el area solicitante salvo expresa autorizacion de la Direccién Nacional de Mercadeo y Comunicaciones.

5.4 DIVULGACION DE LAS COMUNICACIONES.

El Analista Nacional de Comunicaciones Externas debe coordinar la distribuciéon de: boletines de prensa, boletines fisicos, volantes, afiches, audiovisuales entre, exceptuando las
comunicaciones como cartas a usuarios, proveedores, empleadores, equipo comercial y entes de control. En caso de publicaciones virtuales el encargado de la divulgaciéon es Medios
virtuales bajo la coordinacion de la Direccion Nacional de Mercadeo y Comunicaciones.

El area de comunicaciones es responsable de hacer cumplir las normas legales respecto a las comunicaciones, garantizando que en cada publicacién emitida se utilice apropiadamente el
logo del vigilado de la Superintendencia Nacional de Salud. Adicionalmente, cada pieza impresa debe llevar el siguiente texto: Departamento de Comunicaciones CHRISTUS SINERGIA Salud.
Esto debe ser en letra Arial y el tamafio es el minimo usado en la publicacién.

[1] Se debe construir la tabla de tiempos de respuesta para cada solicitud ( segun tipo de solicitud)
6. INDICADORES

En construccion

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

® CHS-PR-069 Flujograma Comunicaciones


https://css.darumasoftware.com/uploads_sinergia/assets/user75483/Flujograma%20Comunicaciones%20CHS-PR-069.pdf
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